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La Empresa de Correos del Ecuador CDE-E.P., es una institución del sector público, 
caracterizándose actualmente por ser confiable, productiva, competitiva y ética, que 
ofrece a sus clientes una amplia gama de servicios postales de calidad a nivel local, 
nacional e internacional. 
La auditoría de gestión realizada a la Empresa Pública Correos del Ecuador, Morona 
Santiago describe el resultado de la investigación, como es la factibilidad de realizar y 
aplicar el proceso sistémico de la Auditoría de Gestión en una empresa pública, que 
evalúe el sistema de control interno y mida la eficiencia, eficacia y economía de sus 
operaciones a través de indicadores, cuyos resultados se expresan en un informe con los 
comentarios y recomendaciones de mejora. 
Este trabajo de titulación se compone de cinco capítulos que se detallan a continuación: 
Capítulo I: EL PROBLEMA, describe la problemática encontrada en la empresa, el 
mecanismo de solución y los objetivos a alcanzarse. 
Capítulo II: MARCO TEÓRICO, abarca los antecedentes investigativos de la auditoria 
de gestión, describe las bases conceptuales investigadas 
Capítulo III: METODOLOGÍA, abarca los tipos de investigación, las técnicas de 
investigación utilizadas, la población objeto de estudio y la muestra seleccionadas. 
Capítulo IV: MARCO PROPOSITIVO, se realiza una revisión de los objetivos, alcance, 
propósitos y la administración de la auditoría. Al tratarse de una rama especializada de la 
auditoria de gestión destinada al control de los recursos públicos del país se ha 
relacionado los conceptos y metodología con el Manual de Auditoria de Gestión 
Gubernamental, describiendo las siguientes fases de la auditoría. 
FASE I Conocimiento y diagnóstico preliminar 
FASE II Planificación 
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FASE III Ejecución 
FASE IV Informe y comunicación 
FASE V Seguimiento y Monitoreo 
Capítulo V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, describe el alcance de los 





CAPÍTULO I: EL PROBLEMA 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE E.P. es una institución renovada, que lleva 
adelante un proceso de modernización al servicio de la ciudadanía, mediante la 
implementación de nuevos servicios, de tecnología y de seguridad. 
 
Ante esta perspectiva la empresa de correos en Morona Santiago presenta deficiencias en 
los procesos al realizar con retrasos la entrega de correspondencia y valija a nivel de 
oficina y a domicilio, ocasionando inconformidad del servicio a los usuarios. El personal 
agendado no recibe ningún tipo de capacitación periódica, lo cual reduce su nivel de 
eficiencia en la ejecución de actividades y prestación del servicio.  
1.1.1 Formulación del Problema 
¿De qué manera la Auditoría de Gestión a la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE 
EP, provincia de Morona Santiago, por el período comprendido entre el 01 de enero al 31 
de diciembre del 2014, permitirá mejorar la eficiencia y eficacia de sus procesos 
administrativos? 
1.1.2 Delimitación del Problema 
El presente trabajo de investigación sobre la Auditoría de Gestión se realizó a la Empresa 
Pública Correos del Ecuador CDE E.P, provincia de Morona Santiago, por el período 
comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre del 2014, el problema se delimito 
de la siguiente manera: 
 
Campo de Acción: Auditoría de gestión  
Campo Espacial: Empresa Pública Correos del Ecuador CDE E.P 





Mediante Decreto Ejecutivo número 324, de fecha 14 de abril de 2010, es una Empresa 
Pública con autonomía administrativa y presupuestaria, con una imagen confiable, 
próspera, productiva, competitiva, ética y de compromiso social que ofrece una amplia 
gama de servicios y productos postales de alta calidad a precios competitivos, tanto a 
nivel nacional como internacional. 
 
La aplicación de una auditoría de gestión, permitió a la Empresa Pública Correos del 
Ecuador, conocer la situación de la empresa frente a sus procesos administrativos en sus 
distintos ámbitos, identificar posibles errores, obtener el asesoramiento y 
recomendaciones establecidas en el Informe de auditoría para implementar un adecuado 
sistema de Control Interno, contribuir al fortalecimiento de la gestión administrativa y 
financiera, y promover su eficiencia operativa. La auditoría de gestión que se realizó a 
determinadas áreas, benefició a las autoridades de la Empresa Publica Correos del 
Ecuador y personal inmerso en el desarrollo y control de sus actividades. Con la finalidad 
de alcanzar el complimiento de las metas y objetivos programados, están obligados a 
cumplir con la aplicación de manuales de políticas para salvaguardar sus recursos, 
verificar la razonabilidad, exactitud y veracidad de su información.  
 
La presente investigación enfatiza los procesos administrativos que tiene la Empresa 
Pública Correos del Ecuador, al momento de brindar los servicios a la comunidad y el 
requerimiento de una evaluación interna a la administración, a través de recomendaciones 





1.3.1 Objetivo General. 
 
Realizar una Auditoría de gestión a la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE E.P, 
Provincia de Morona Santiago por el período comprendido entre el 01 de enero al 31 de 




1.3.2 Objetivos Específicos 
 
 Establecer las bases conceptuales y teóricas relacionadas con la auditoría de gestión, 
para auditar a la Empresa Pública Correos del Ecuador, y la aplicación de los 
manuales de políticas y procedimientos, reglamentos e instructivos que regulan las 
operaciones y permiten el logro satisfactorio de los objetivos y metas propuestas 
durante el período.  
 Ejecutar el control interno aplicando programas y cuestionarios de control interno, 
que permita la identificación de resultados relevantes. 
 Elaborar el informe de resultados estableciendo conclusiones y recomendaciones, 







CAPITULO II: MARCO TEÓRICO 
 
2.1  ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 
 
Según Correos del Ecuador (2016) en su portal web menciona que: 
 
El 8 de junio de 1794, con los documentos y títulos expedidos, legalizados y firmados por 
el Rey de España en la ciudad de en Aranjuez, nace el correo en el Ecuador. 
 
En el primer año de vida republicana, el 2 de mayo de 1831, bajo la presidencia de Juan 
José Flores se expide el decreto creando la Administración General de Correos bajo la 
directa dependencia gubernamental y de absoluta necesidad para la vida del nuevo 
Estado, libre e independiente. 
 
El 1 de enero de 1865, en el gobierno de Gabriel García Moreno, se emitió el primer sello 
postal procesado en el Ecuador. En octubre de 1895, el entonces presidente del Ecuador, 
Eloy Alfaro, introdujo a la mujer a la administración pública, precisamente en Correos, 
manifestando que la Administración General de Correos sea servida por señoritas, a 
excepción de los cargos de Administrador general e Interventor que continuará 
desempeñando por hombres 
 
A pesar del desarrollo tecnológico mundial con los mensajes electrónicos, el correo no ha 
perdido su vigencia y ventaja, puesto que continúa siendo el medio más utilizado por la 
sociedad ecuatoriana y mundial para el envío de correspondencia y paquetería.  
 
2.1.1 Antecedentes Históricos 
 
TEMA: Auditoría de Gestión al Colegio Nacional Técnico Dr. Camilo Gallegos Toledo 
de la Ciudad de Riobamba por el período 2010. AUTOR: Chela Coyago, Marisol 
Azucena. 
 
El presente tema de tesis constituye el desarrollo de una Auditoría de Gestión al Colegio 
Nacional Técnico “Dr. Camilo Gallegos Toledo” del cantón Riobamba, Provincia de 
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Chimborazo, por el periodo 2010, que permita determinar la eficiencia, eficacia y 
economía con qué se desarrollan las actividades institucionales. En lo referente a la 
ejecución de la auditoría de gestión se obtuvo información general del plantel educativo 
a fin de contar con bases que permitiesen determinar las pruebas y procedimientos de 
auditoría como: entrevistas al personal, aplicación de cuestionarios, análisis y aplicación 
de indicadores de gestión, a fin de obtener información que respalden las deficiencias 
detectadas y que son relevantes, puesto que tienen incidencia en el desarrollo 
institucional, mismas que se describen en las hojas de hallazgos y se presentan en el 
informe final de auditoría. La evaluación se realizó al sistema de control interno 
institucional, los componentes de dirección y administración, con cada uno de sus 
subcomponentes. Se recomienda a la dirección y el personal, como responsables del 
establecimiento y mejoramiento del sistema de control interno, así como del 
cumplimiento de los objetivos institucionales, implementar las recomendaciones de 
auditoría en base al cronograma propuesto y supervisar su cumplimiento, a fin de 
contribuir con el mejoramiento de la gestión institucional y la toma de decisiones.  
 
La Empresa Pública de Correos del Ecuador en Morona Santiago se encuentra ubicada 
en la ciudad de Macas. 
 
Provincia:  Morona Santiago 
Categoría:  Provincia Macas 
Encargado:  Noé Idrovo 
e-mail:  nidrovo@correosdelecuador.gob.ec 
Dirección:  9 de Octubre y Domingo Comín 
Referencia:  Junto a la cooperativa de Ahorro y crédito la Merced, diagonal al   
                                   Parque Central 
Código postal: 140101 
Teléfonos:  072700060 | 072704201 | 072702874 








Ilustración 1: Edificio Correos del Ecuador 
Fuente: https://www.correosdelecuador.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2014/04/Morona-
Santiago-Febrero-25-2014V1.pdf 
2.2 FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 
 
2.2.1 Auditoría. 
Desde acuerdo a (Santillana, 2012), considera que: 
 
“Verificar que la información financiera, administrativa y operacional de una entidad es 
confiaba, veraz y oportuna; en otras palabras, es revisar que los hechos, fenómenos y 
operaciones se den en la forma en que fueron planeados, que las políticas y lineamientos 
se hayan observado y respetado, que se cumple con las obligaciones fiscales, jurídicas y 
reglamentarias en general”. (pág. 1) 
2.2.2 El control de Gestión 
Según la (Contraloría General del Estado, 2011), considera que es el “Proceso de 
coordinación de los recursos disponibles que se lleva a cabo para establecer y alcanzar 
objetivos y metas en un tiempo programado” 
9 
 
2.2.3 Auditoría de gestión 
Para la (Contraloría General del Estado, 2011), considera que: 
Es un examen sistemático y profesional, efectuado por un equipo multidisciplinario, con 
el propósito de evaluar la eficacia de la gestión de una entidad, programa, proyecto u 
operación, en relación a sus objetivos y metas; determinar el grado de economía y 
eficiencia en el uso de los recursos disponibles; medir la calidad de los servicios, obras o 
bienes ofrecidos; y, el impacto socioeconómico derivado de sus actividades. (pág. 6) 
2.2.4 Objetivos de la Auditoría de Gestión 
Para la (Contraloría General del Estado, 2011), considera que:  
Establecer el grado de cumplimiento de las facultades, objetivos y metas institucionales. 
Determinar la eficiencia, eficacia, economía, impacto y legalidad en el manejo de los 
recursos humanos, materiales, financieros, ambientales, tecnológicos y de tiempo. 
Determinar si se están ejecutando exclusivamente, los sistemas, proyectos, programas y/o 
actividades que constan en la planificación institucional, con sujeción al Plan Nacional 
de Desarrollo, a los planes regionales, provinciales, cantonales y parroquiales rurales de 
desarrollo y de ordenamiento territorial. 
Proporcionar una base para mejorar la asignación de recursos y la administración de éstos. 
Orientar a la administración en el establecimiento de procesos, tendientes a brindar 
información sobre el desarrollo de metas y objetivos específicos y mensurables. 
 
Evaluar el cumplimiento de las disposiciones legales, normativas y reglamentarias 
aplicables, así como las políticas, planes y programas establecidos. 
 
Determinar el grado en que el organismo y sus servidores controlan y evalúan la calidad 




Medir el grado de confiabilidad y calidad de la información financiera y operativa. (Pág. 
9-10) 
2.2.5 Características de la auditoría de gestión 
Según (Maldonado , 2011), manifiesta que la auditoría de gestión posee las siguientes 
características: 
- Estudiar y evaluar el Sistema de Control Interno. 
- Pretende ayudar a la administración aumentar su eficiencia mediante, la presentación 
de recomendaciones. 
- Utiliza los estados financieros como un medio. 
- Es no solo numérica. 
- Su trabajo se efectúa de forma detallada. 
- Pueden participar en su ejecución los profesionales de cualesquiera especialidades 
afines a la actividad que se audite. 
2.2.6 Las 5 Es: Eficiencia, eficacia, economía, ética y ecología 
Para (Maldonado , 2011)las 5 Es de auditoría son fundamentales para la realización de 
una auditoría de gestión, y se definen de la siguiente manera: 
Eficiencia: “Consiste en lograr la utilización más productiva de bienes materiales y de 
recursos humanos y financieros”, es decir hacer las cosas bien optimizando los recursos 
materiales, financieros, humanos, tecnológicos y el tiempo para cumplir los objetivos. 
Eficacia: “Es el grado en que los programas están consiguiendo los objetivos 
propuestos”, es decir el cumplimiento de los objetivos planteados. 
Economía: “Se refiere a los términos y condiciones conforme a los cuales se adquieren 
bienes y servicios en cantidad y calidad apropiadas, en el momento oportuno y al menor 
costo posible”, es decir, los gastos por adquisiciones realizadas por la entidad, las mismas 
que deben ser en el menor costo posible. 
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Ética: “La conducta del personal en función de sus deberes contemplados en la 
Constitución, las leyes, las normas de buenas costumbres de la sociedad”; es decir, trata 
sobre la conducta y obligaciones morales del personal que labora en una entidad. 
Ecología: “Examen y evaluación al medio ambiente, el impacto al entorno y la propuesta 
de soluciones reales y potenciales”, es decir, que debe evaluarse si la entidad durante la 
ejecución de sus actividades y operaciones afecta o no al medio ambiente. 
2.2.7 Fases de la auditoría de gestión 
2.2.7.1 FASE I: Conocimiento Preliminar 
El auditor debe conocer la situación actual de la empresa, para la (Contraloría General 
del Estado, 2011), la fase de Conocimiento preliminar consiste en “establecen la 
necesidad de identificar los elementos claves de la administración, con el fin de evaluar 
la importancia de los objetivos de auditoría,… es preciso un conocimiento general de la 
entidad, programa o proyecto a ser examinado” (Pág. 12), que permita diseñar una 
planificación para la ejecución de la auditoría. La actividad principal de esta fase es la 
visita previa y recopilación de información. 
2.2.7.2 FASE II: Planificación 
La (Contraloría General del Estado, 2011), considera que: 
Es el proceso de recopilación de información y de verificación de hechos, que serán la 
base para conocer las características fundamentales de la entidad y para la ejecución del 
examen 
Planificación Preliminar 
La planificación preliminar tiene el propósito de obtener o actualizar la información 
general sobre la entidad y las principales actividades sustantivas y adjetivas, a fin de 
identificar globalmente las condiciones existentes para ejecutar la auditoría, cumpliendo 
los estándares definidos para el efecto. 
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La planificación preliminar es un proceso que se inicia con la emisión de la orden de 
trabajo, se elabora una guía para la visita previa para obtener información sobre la entidad 
a ser examinada, continúa con la aplicación de un programa general de auditoría y 
culmina con la emisión de un reporte para conocimiento de la Dirección o Jefatura de la 
unidad de auditoría, en el que se validan los estándares definidos en la orden de trabajo y 
se determinan los componentes a ser evaluados en la siguiente fase de la auditoría. 
Planificación Específica 
En esta fase se define la estrategia a seguir en el trabajo de campo. Tiene incidencia en la 
eficiente utilización de los recursos y en el logro de las metas y objetivos definidos para 
la auditoría. Se fundamenta en la información obtenida inicialmente durante la 
planificación preliminar. 
Orden de Trabajo y Carta de Presentación 
Para iniciar una auditoría o examen especial que conste en la planificación general o 
definida a base de una solicitud calificada como imprevista, el jefe de la unidad operativa 
emitirá la "orden de trabajo" autorizando su ejecución, la cual contendrá: 
a. Objetivo general de la auditoría. 
b. Alcance de la auditoría. 
c. Nómina del personal que inicialmente integra el equipo. 
d. Tiempo estimado para la ejecución. 
e. Instrucciones específicas para la ejecución (Determinará sí se elaboran la 
Planificación preliminar y específica o una sola que incluya las dos fases).  (pág. 13). 
En esta fase se aplicó los cuestionarios de control interno por componentes a todo el 




2.2.7.3 FASE III: Ejecución de la auditoría 
Esta fase corresponde a la ejecución de la auditoría, y la información debe ser clara y 
confiable, según la (Contraloría General del Estado, 2011) esta etapa comprende: 
Generalidades 
La fase de ejecución del trabajo se concreta con la aplicación de los programas elaborados 
en la planificación específica y el cumplimiento de los estándares definidos en el plan de 
la auditoría. 
Esta fase de la auditoría prevé la utilización de profesionales especializados en las 
materias objeto de la auditoría, casos en los cuales el trabajo incluirá la preparación de 
los programas que serán sometidos a la revisión del jefe de equipo y supervisor. 
Los productos principales de la fase de ejecución del trabajo son: 
- Estructura del informe de auditoría referenciando con los papeles de trabajo de 
respaldo. 
- Programa para comunicar los resultados de auditoría a la administración de la entidad. 
-  Borrador del informe de auditoría, cuyos principales resultados serán comunicados a 
la administración. 
- Expediente de papeles de trabajo organizado de acuerdo a los componentes 
examinados e informados. 
- Informe de supervisión técnica de la auditoría. 
- Expediente de papeles de trabajo de supervisión. 
Hallazgos de Auditoría 
El término hallazgo se refiere a debilidades en el control interno detectadas por el auditor. 
Por lo tanto, abarca los hechos y otras informaciones obtenidas que merecen ser 
comunicados a los funcionarios de la entidad auditada y a otras personas interesadas.  
Los hallazgos en la auditoría, se definen como asuntos que llaman la atención del auditor 
y que, en su opinión, deben comunicarse a la entidad, ya que representan deficiencias 
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importantes que podrían afectar en forma negativa, su capacidad para registrar, procesar, 
resumir y reportar información confiable y consistente, en relación con las aseveraciones 
efectuadas por la administración 
 
Elementos del Hallazgo de Auditoría: Desarrollar en forma completa todos los elementos 
del hallazgo en una auditoría, no siempre podría ser posible. Por lo tanto, el auditor debe 
utilizar su buen juicio y criterio profesional para decidir cómo informar determinada 
debilidad importante identificada en el control interno. La extensión mínima de cada 
hallazgo de auditoría dependerá de cómo éste debe ser informado, aunque por lo menos, 
el auditor debe identificar los siguientes elementos: 
 
Condición: Se refiere a la situación actual encontrada por el auditor al examinar una 
área, actividad, función u operación, entendida como “lo que es”. 
 
Criterio: Comprende la concepción de “lo que debe ser “, con lo cual el auditor mide la 
condición del hecho o situación. 
 
Efecto: Es el resultado adverso o potencial de la condición encontrada, generalmente 
representa la pérdida en términos monetarios originados por el incumplimiento para el 
logro de la meta, fines y objetivos institucionales. 
 
Causa: Es la razón básica (o las razones) por lo cual ocurrió la condición, o también el 
motivo del incumplimiento del criterio de la norma. Su identificación requiere de la 
habilidad y el buen juicio del auditor y, es indispensable para el desarrollo de una 
recomendación constructiva que prevenga la recurrencia de la condición. 
 
 Evidencias de Auditoría 
 
La evidencia de auditoría es el conjunto de hechos comprobados, suficientes, competentes 
y pertinentes (relevantes) que sustentan las conclusiones de auditoría.  
 
Las evidencias de auditoría constituyen los elementos de prueba que obtiene el auditor 
sobre los hechos que examina y cuando éstas son suficientes y competentes, constituyen 




Las evidencias se clasifican en: 
 
Física.- Que se obtiene mediante inspección u observación directa de las actividades, 
bienes, documentos y registros. La evidencia de esta naturaleza puede presentarse en 
forma de memorando, fotografías, gráficos, cuadros, muestreo, materiales, entre otras. 
 
Testimonial.- Se obtiene de otras personas en forma de declaraciones hechas en el 
transcurso de la auditoría, con el fin de comprobar la autenticidad de los hechos. 
 
Documental.- Consiste en la información elaborada, como la contenida en cartas, 
contratos, registros de contabilidad, facturas y documentos de la administración 
relacionada con su desempeño (internos), y aquellos que se originan fuera de la entidad 
(externos). 
 
Analítica.- Se obtiene al analizar o verificar la información, el juicio profesional del 
auditor acumulado a través de la experiencia, orienta y facilita el análisis. 
 
Atributos de la Evidencia: Para que sea una evidencia de auditoría, se requiere la unión 
de dos elementos: evidencia suficiente (característica cuantitativa) y evidencia 
comprobatoria o competente (característica cualitativa), que proporcionan al auditor la 
convicción necesaria que le permita tener una base objetiva de su examen. 
 
Los atributos de la evidencia pueden ser: 
 
 Suficiencia Se refiere al volumen o cantidad de la evidencia, tanto en sus cualidades 
de pertinencia y competencia. 
 El concepto de suficiencia reconoce que el auditor no puede reducir el riesgo de 
auditoría a cero y el “SAS-31- Evidencias de Auditoría” pone énfasis en que la 
acumulación de evidencias debe ser más persuasiva que convincente. 
 
Competencia Para que la evidencia sea competente, debe ser válida y confiable. A fin de 
evaluar la competencia de la evidencia, el auditor debe considerar si existen razones para 
dudar de su validez o su integridad. Sin embargo, reconociendo la posibilidad de que 
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existen excepciones, el “ SAS-31 - Evidencias de Auditoría ” hace las siguientes 
generalizaciones: 
 
 La evidencia es más confiable si se obtiene de una fuente independiente. 
 Cuanto más efectivo sea el control interno, más confiable será la evidencia. 
 La evidencia obtenida directamente por el auditor a través del examen físico, 
observación, cálculo e inspección es más persuasiva que la información obtenida 
indirectamente. 
 Los documentos originales son más confiables que sus copias. 
 
Pertinencia o Relevancia Es aquella evidencia significativa relacionada con el hallazgo 
específico. 
 
Conclusiones de Auditoría 
 
Obtener conclusiones apropiadas de auditoría es una parte del proceso, tan importante 
como la aplicación de los programas específicos, resume el resultado del trabajo y 
establecen si los objetivos de auditoría han sido alcanzados. Sin conclusiones apropiadas 
el trabajo es incompleto. 
 
Todas las conclusiones de auditoría deben ser revisadas por un miembro experimentado 
del equipo, de mayor jerarquía que aquel que las preparó, pues tienen como propósito 
preparar el informe a base de la evaluación de: 
 
- Las observaciones derivadas de los procedimientos de auditoría aplicados. 
- Los hallazgos importantes de cada componente examinado. 









Documentación de una Auditoría 
 
La ejecución del trabajo es la fase que utiliza una parte importante del tiempo al aplicar 
los programas específicos elaborados para cada componente. Los resultados obtenidos se 
documentarán en un expediente de papeles de trabajo, relacionados con la evidencia 
sustentatoria acumulada que respalde los hallazgos, conclusiones y recomendaciones. 
 
Gran parte de la normativa técnica de auditoría está relacionada directamente con la 
documentación de la auditoría o la elaboración de papeles de trabajo cuyo propósito es 
evidenciar o sustentar las conclusiones y opiniones contenidas en el informe de auditoría. 
 
La auditoría gubernamental es un proceso continuo de acumulación de información 
documental, testimonial, analítica y física relacionada con la verificación de las 
actividades desarrolladas por una entidad y el cumplimiento de las funciones y 
obligaciones de sus funcionarios y empleados dirigidas a evaluar la eficiente utilización 
de los recursos, la efectividad en el logro de las metas y objetivos institucionales y el 
cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y normativas aplicables 
 
Papeles de Trabajo 
 
Es el conjunto de cédulas y documentos elaborados y obtenidos por el auditor durante el 
curso de la auditoría. Estos sirven para evidenciar en forma suficiente, competente y 
pertinente el trabajo realizado por los auditores gubernamentales y respaldar sus 
opiniones, los hallazgos, las conclusiones y las recomendaciones presentadas en los 
informes; así como todos aquellos documentos que respaldan al informe del auditor, 
recibidos de terceros ajenos a la entidad, de la propia entidad y los elaborados por el 
auditor en el transcurso del examen hasta el momento de emitir su informe. 
 
Marcas de Auditoría 
 
Las marcas de auditoría son signos o símbolos convencionales que utiliza el auditor 
gubernamental para identificar el tipo de procedimiento, tarea o pruebas realizadas en la 




Cuando el auditor trabaja sobre los elementos recibidos de la entidad, de terceros ajenos 
a la entidad y los confeccionados por él, no puede dejar constancia descriptiva de la tarea 
realizada al lado de cada importe, de cada saldo o de cualquier información, por cuanto 
implicaría una repetición innecesaria, utilización de mayor tiempo, incremento de papeles 




El indicador es una visión de la realidad que se quiere transformar, consecuentemente los 
indicadores permiten valorar las modificaciones (variaciones, dinámicas) de las 
características de la unidad de análisis establecida, es decir de los objetivos institucionales 
y programáticos. 
 
En la práctica, los indicadores permiten a la Gerencia evaluar las estrategias, proceso y 
logros de la acción institucional. Si la Gerencia no encuentra en los bancos de indicadores 
el o los indicadores que le permitan valorar los avances y logros de la acción institucional, 
es necesario construir su propio indicador o indicadores.  (Pág. 20-28) 
Se detectan los hallazgos relevantes y se realiza el análisis de los indicadores de gestión.  
2.2.7.4 FASE IV: Informe Final y Comunicación de Resultados 
Para la (Contraloría General del Estado, 2011), manifiesta que: 
El informe es la redacción del informe de auditoría de gestión, al igual que de otro tipo 
de auditoría, observará las normas nacionales e internacionales y demás disposiciones 
emitidas para el efecto y presentará una estructura en la cual se establezcan los hallazgos, 
conclusiones y recomendaciones. 
Comunicación de los Hallazgos de Auditoría 
La comunicación de hallazgos de auditoría es el proceso mediante el cual, el auditor jefe 
de equipo da a conocer a los funcionarios responsables de la entidad auditada, a fin de 
que en un plazo previamente fijado presenten sus comentarios o aclaraciones 
debidamente documentadas, para su evaluación oportuna y consideración en el informe. 
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Su propósito es proporcionar información útil y oportuna, en torno a asuntos importantes 
que posibilite recomendar, en su momento, la necesidad de efectuar mejoras en las 
operaciones y en el sistema de control interno de la entidad. 
Los hallazgos de auditoría se refieren a deficiencias o irregularidades identificadas, como 
consecuencia de la aplicación de los procedimientos de auditoría. Tan pronto como sea 
desarrollado un hallazgo de auditoría, el auditor jefe de equipo debe comunicar a los 
funcionarios responsables de la entidad examinada, con el objeto de: 
 Obtener sus puntos de vista respecto a los hallazgos presentados; 
 Facilitar la oportuna adopción de acciones correctivas.  
Plazos para la Recepción de Comentarios de la Entidad 
El plazo para la recepción de las aclaraciones o comentarios, requiere ser establecido 
teniendo en cuenta las particularidades de cada hallazgo de auditoría, tales como: a) la 
naturaleza de la materia bajo análisis, b) el alcance del examen, y c) sí la persona a la que 
debe dirigirse la comunicación no labora en la entidad auditada, entre otros aspectos.  Para 
la presentación de las aclaraciones o comentarios, en el oficio de comunicación de 
hallazgos de auditoría, el auditor jefe de equipo indicará un plazo de respuesta. (Pág. 25-
26) 
2.2.7.5 FASE V: Seguimiento 
Según la (Contraloría General del Estado, 2011), considera que: 
Los auditores efectuarán el seguimiento de las recomendaciones, acciones correctivas y 






Supervisión en la Comunicación de Resultados 
El supervisor tendrá presente en el proceso de la auditoría, que se proceda a comunicar 
los resultados del examen de manera verbal y escrita a la administración de la entidad y 
jefatura de la unidad de auditoría. Estas acciones se cumplen en los siguientes momentos 
estratégicos: 
- Al comunicar el inicio de la auditoría. 
- Al entrevistar a los principales funcionarios. 
- Al informar sobre la evaluación del control interno. 
- Al informar los resultados obtenidos en el transcurso del examen mediante la lectura 
del borrador del informe final. 
- Al presentar oficialmente el informe de auditoría. 
La participación del supervisor en todos estos momentos es vital para que se cumplan 
eficientemente los objetivos de la auditoría. En la sección procedimientos se describen 
con más detalle tales acciones, incluyendo las relacionadas con la elaboración del informe 
de auditoría. 
Objetivo 
Asegurar que los resultados de la auditoría sean objetivos y concluyentes e informados 
oportunamente a los directivos de la entidad a fin de que las acciones correctivas que se 
formulen a través de las recomendaciones, superen las deficiencias de carácter financiero 
y administrativo que se hayan detectado. 
Procedimientos 
- Promover reuniones con los directivos y empleados de la entidad examinada, para 
comunicar los resultados que se van obteniendo, los que serán debidamente 
documentados. 




2.2.8 Control Interno 
Según la (Contraloría General del Estado, 2012), “el control interno es un proceso-
afectado por el Consejo de Directores de la entidad, gerencia y demás personal-designado 
para proporcionar una razonable seguridad en relación con el logro de los objetivos”, y 
debe brindar seguridad razonable de la veracidad de la información. 
2.2.8.1 Componentes de Control Interno 
Según la (Contraloría General del Estado, 2012), considera como un “conjunto de normas 
que son utilizadas para evaluar el control interno y determinar su efectividad”, y se evalúa 
cinco componentes. 
Los componentes de control interno del COSO I a aplicarse son los siguientes: 
- Ambiente de control interno. 
- La valoración del riesgo. 
- Las actividades de control 
- La información y comunicación 
- Actividades de monitoreo o supervisión. 
2.2.8.1.1 Ambiente de control interno 
“El ambiente control establece el tono de una organización, influyendo la conciencia del 
control de la gente. Constituye el fundamento de los otros componentes del control 
interno, proporcionando disciplina y estructura” 
Los elementos que conforman el ambiente de control son: 
- Integridad y valores éticos. 
- Autoridad y responsabilidad. 
- Estructura organizacional. 
- Políticas de personal. 
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2.2.8.1.2 La valoración del riesgo:  
“Es la identificación de la entidad y el análisis de los riesgos importantes para lograr los 
objetivos, formando una base para la determinación de cómo los riesgos deben ser 
manejados.” 
La valoración del riesgo se conforma de los siguientes elementos: 
- Identificación de los objetivos del control interno. 
- Identificación de los riesgos internos y externos. 
- Los planes deben incluir objetivos e indicadores de rendimiento. 
- Evaluación del medio ambiente y externo. 
- Identificación de los objetivos del control interno.  
2.2.8.1.3 Actividades de control 
Según la (Contraloría General del Estado, 2012) dice: 
Las actividades de control consisten en las políticas y los procedimientos tendientes a 
asegurar a que se cumplan las directrices de la dirección, a que se tomen las medidas 
necesarias para afrontar los riesgos que podrían afectar la consecución de los objetivos. 
(pág. 50) 
Los elementos que conforman las actividades de control gerencial son: 
- Políticas para el logro de objetivos. 
- Coordinación entre las dependencias de la entidad. 
- Diseño de las actividades de control. 
2.2.8.1.4 La información y comunicación 
Según la (Contraloría General del Estado, 2012) manifiesta lo siguiente: 
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La información y comunicación representan la identificación, captura e intercambio de la 
información en una forma y tiempo que permita a la gente llevar a cabo sus 
responsabilidades. 
2.2.8.1.5 Actividades de Monitoreo o supervisión 
Para la (Contraloría General del Estado, 2012), “representan al proceso que evalúa la 
calidad del control interno en el tiempo y permite al sistema reaccionar en forma 
dinámica, cambiando cuando las circunstancias así lo requieran”. 
Los elementos del monitoreo de actividades son: 
- Monitoreo de rendimiento. 
- Revisión de los supuestos que soportan los objetivos de control interno. 
- Aplicación de procedimientos de seguimiento. 
- Evaluación de la calidad del control interno.  
2.2.9 Marco Conceptual  
Gestión: Es un proceso mediante el cual la entidad asegura la obtención de recursos y si 
empleo eficaz y eficiente en el cumplimiento de sus objetivos. 
 
Control: Es un conjunto de mecanismos utilizados para asegurar y evaluar el 
cumplimiento de los objetivos y planes diseñados y para que los actos administrativos se 
ajusten a las normas legales y a los referentes técnicos y científicos establecidos para las 
diferentes actividades humanas dentro de la organización social. 
Eficiencia: Consiste en lograr la utilización más productiva de bienes materiales y de 
recursos humanos y financieros. 
Eficacia: Es el grado en que los programas están consiguiendo los objetivos propuestos. 
Economía: Se refiere a los términos y condiciones conforme a los cuales se adquieren 




Ética: Parte de la Filosofía que trata de la moral y las obligaciones del hombre. 
Programa de Auditoría: Es un esquema detallado del trabajo a realizar y los 
procedimientos a emplearse durante la fase de ejecución, en el cual se determina la 
extensión y oportunidad de su aplicación, así como los papeles de trabajo que han de ser 
elaborados. 
Control Interno: Es un conjunto de áreas funcionales en una empresa y 
de acciones especializadas en la comunicación y control al interior de la empresa. 
Papeles De Trabajo: Documentación que se recopila en la ejecución de una auditoría 
mediante las evidencias extraídas y respaldadas.  
Auditor: Se llama auditor/a  la persona capacitada y experimentada que se designa por 
una autoridad competente o por una empresa de consultoría, para revisar, examinar y 
evaluar con coherencia los resultados de la gestión administrativa y financiera de una 
dependencia (institución gubernamental) o entidad (empresa o sociedad) con el propósito 
de informar o dictaminar acerca de ellas, realizando las observaciones y recomendaciones 
pertinentes para mejorar su eficacia y eficiencia en su desempeño. 
Archivo Permanente: Contiene información básica sobre la entidad, utilizable en futuras 
auditorías o exámenes especiales. 
Archivo Corriente: Está conformado por lo legajos de papeles de trabajo, que solo tiene 
validez y constituyen soporte para un período o ejercicio en particular. 
Indicador: Los indicadores de gestión son medidas utilizadas para determinar el éxito de 
un proyecto o una organización.  Suelen establecerse por los líderes del proyecto u 
organización, y son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, 
para evaluar el desempeño y los resultados. 
Causa: Se describe la razón fundamental por la cual ocurrió la situación.  
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Hallazgo: Es cualquier situación irregular encontrada durante el desarrollo de la 
auditoría, se describe brevemente y en forma objetiva el asunto q que se refiere el 
hallazgo. Cada hallazgo tendrá un título. 
Informe: Es un texto que da cuenta del estado actual o de los resultados de un estudio o 
investigación sobre un asunto específico. 
Condición: Comunica los hechos que el auditor encontró y que indica que no se cumplió 
con las normas requeridas. 
Criterio: Se refiere a la norma estandarizada con la cual se evalúa la situación.  
2.3 IDEA A DEFENDER 
La realización de la Auditoría de gestión a la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE 
E.P, Provincia de Morona Santiago por el período comprendido entre el 01 de enero al 31 












2.4.1 Variable Independiente 
Auditoría de Gestión 
2.4.2 Variable Dependiente 





CAPITULO III: MARCO METODOLÓGICO 
 
3.1  MODALIDAD DE LA INVESTIGACIÓN 
 
La presente investigación se basó en obtención de datos y evidencias, cuantitativamente 
se tomaron tabularon los datos proporcionados por Correos del Ecuador, posteriormente 
se realizaron cuadros y gráficos estadísticos para interpretar la información.  
Cualitativamente se interpretó la información obtenida. 
 
3.2 TIPOS DE INVESTIGACIÓN 
 
Campo: Visita previa a la institución para la respectiva observación y constatación de su 
estructura y actividades. 
 
Bibliográfica: Recopilación de la información y documentos necesarios para realizar la 
auditoría. 
 
Descriptiva: Descripción de la situación de la empresa y aspectos relativos identificados 
durante la auditoría. 
 
Explicativa: Explicación de los datos e información obtenida durante la visita previa. 
 
3.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
3.3.1. Población  
 
La población con la que se aplicó la presente investigación corresponde a la totalidad del 
personal que labora en Correos el Ecuador de Morona Santiago, conformada por 12 












Gerencia Ing. Noé Idrovo Gerente Provincial 1 
Área 
Digital/Operativa 
Ing. Jaime Coronel Jefe Operativo 1 
Tony López Digitador 1 
Área Financiera Ing. Alexandra Tacuri Contadora 1 









Mauricio Chuqui Cartero 1 
Brayan López Cartero 1 
EMS Francisco Pilliza Responsable EMS 1 
Cert. Ord. CP Verónica González  Responsable 1 
Distribución 
Christian Zabala Chofer  1 
Jorge Macao Chofer 1 
TOTAL 12 
Fuente: Organigrama estructural y funcional del Correos del Ecuador MS 
Elaborado por: Dariana Ortega    
3.3.1 Muestra 
Para la presente investigación no es necesario aplicar la muestra, ya que al ser la población 
pequeña se trabajará con el total de la misma. 
 
3.4 MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
Método Teórico 
 
Analítico – Sintético: Análisis detallado y específico de la información recopilada y de 




Inductivo-Deductivo: Durante la investigación se analizó la información y los procesos 
administrativos, de lo particular a lo general desde un enfoque cualitativo; y de lo general 




Recopilación de información: Se recopilará toda la información pertinente para ejecutar 
la auditoría, mediante entrevistas a directivos y el personal en general. 
 
Observación: Se realizó la visita previa a la empresa para la respectiva observación de 
la infraestructura, instalaciones, ambiente laboral, ubicación, que me permita conocer la 




Entrevista: Se aplicó entrevistas al gerente y el personal de la institución, para obtener 
información y detectar las debilidades y fortalezas existentes. 
 
Encuesta: Se aplicó encuestas a los clientes de la institución para obtener información 
relevante de la satisfacción del servicio recibido. 
 
Verificación: Toda la información obtenida se verificó su autenticidad y veracidad. 
 





Cuestionarios: Se aplicó los cuestionarios de control interno a los directivos y al personal 
que labora en Correos del Ecuador de Morona Santiago para obtener información 
relevante, que permita detectar los hallazgos principales. 
 
Papeles de trabajo: Se elaboró los papeles de trabajo respectivos para la obtención de la 
información necesaria para la realización de la auditoría. 
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Páginas Web: Se obtuvo información la página web de correos del Ecuador para 
obtención de información. 
 
3.5 ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
1. ¿Se han realizado auditorias de gestión en la empresa? 
 
Tabla Nº.  2: Auditorías realizadas 
Alternativas Frecuencia % 
Si 0 0 
No 12 100 
Total  12 100 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Autora 
 
Gráfico Nº  1: Auditorias anteriores 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Autora 
 
Análisis: El 100% de los encuestados manifiestan que en la empresa anteriormente no se 














2. ¿Cuál de los servicios que presta la institución ha sido mayormente demandado en el 
año 2014? 
  
Tabla Nº.  3: Servicio más requerido 
Alternativas Frecuencia % 
EMS 6 50 
EXPORTA FÁCIL 2 25 
SERVICIO DE LOGÍSTICA  3 17 
CORREOGIROS  1 8 
Total  12 100 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Autora 
 
 
Gráfico Nº  2: Servicio más requerido 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Autora 
 
Análisis: Del 100% de los encuestados, el 50% del personal de la empresa menciona que 
EMS es el servicio mayormente requerido, el 25% de los encuestados manifiestan que el 
servicio LOGÍSTICA es demandado por la ciudadanía en general, el 17% de los 
encuestados mencionan que EXPORTA FACIL es mayormente demandado por ser de un 
peso bajo y el 8% de los encuestado consideran a CORREOGIROS es requerido por las 



















3. ¿Cuál de los clientes ha incrementado mayormente la institución en el año 2014? 
 
Tabla Nº.  4: Incremento de clientes 
Alternativas Frecuencia % 
Empresa pública 10 83 
Empresa privada     2 17 
Total  12 100 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Autora 
 
Gráfico Nº  3: Incremento de clientes 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Autora 
 
Análisis: Del 100% de los encuestados, el 83% del personal de la empresa menciona que 
la institución ha incrementado los clientes de las empresas públicas y el 17% de los 
encuestado consideran que son los clientes de las empresas privadas los que han 



















4. ¿Cuál de los agenciados tiene mayor captación de valija en recepción y entrega? 
 
Tabla Nº.  5: Agenciado con mayor captación 
Alternativas Frecuencia % 
Sucúa 3 25 
Logroño 0 0 
Méndez 1 8 
San Juan Bosco 0 0 
Gualaquiza 8 67 
Tiwintza 0 0 
Huamboya 0 0 
Palora 0 0 
Taisha 0 0 
Limón Indanza 0 0 
Total  12 100 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Autora 
 
Gráfico Nº  4: Agenciado con mayor captación 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Autora 
 
Análisis: Del 100% de los encuestados, el 67% del personal de la empresa menciona que 
el agenciado con mayores captaciones es el cantón Gualaquiza, el 25% de los encuestado 
menciona a Sucúa como uno de los cantones de mayor captación de valija y el 8% de los 
encuestado consideran a Méndez como el cantón de mayores captaciones por encontrarse 























5. ¿Correos del Ecuador en Morona Santiago tiene un departamento de auditoría? 
 
Tabla Nº.  6: Departamento de auditoría 
Alternativas Frecuencia % 
Si 0 0 
No 12 100 
Total  12 100 
        Fuente: Encuesta 
        Elaborado por: Autora 
 
 
Gráfico Nº  5: Departamento de auditoría 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Autora 
 
Análisis: El 100% de los encuestados menciona que la Empresa Correos del Ecuador en 





















6. ¿Existe capacitación permanente para el personal de la empresa? 
 
Tabla Nº.  7: Capacitación permanente 
Alternativas Frecuencia % 
Si 0 0 
No 12 100 
Total  12 100 
        Fuente: Encuesta 
        Elaborado por: Autora 
 
Gráfico Nº  6: Capacitación permanente 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Autora 
 
Análisis: El 100% de los encuestados menciona que la Empresa Correos del Ecuador en 




















7. ¿Tiene conocimiento de la normativa que rige las actividades de la empresa? 
 
Tabla Nº.  8: Conocimiento de la normativa 
Alternativas Frecuencia % 
Si 9 75 
No 3 25 
Total  12 100 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Autora 
 
Gráfico Nº  7: Conocimiento de la normativa 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Autora 
 
Análisis: Del 100% de los encuestados, el 75% de los encuestados menciona que la 
Empresa Correos del Ecuador tiene una normativa que regula las actividades y el 25% de 


















3.6 VERIFICACIÓN DE LA IDEA A DEFENDER 
La realización de la Auditoría de gestión a la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE 
E.P, Provincia de Morona Santiago por el período comprendido entre el 01 de enero al 31 
de diciembre del 2014, permitió verificar la existencia de una falta de eficiencia, eficacia 





CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO 
4.1  TITULO 
 
AUDITORÍA DE GESTIÓN A LA EMPRESA PÚBLICA CORREOS DEL ECUADOR CDE 
E.P, PROVINCIA DE MORONA SANTIAGO POR EL PERÍODO COMPRENDIDO ENTRE 
EL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2014. 
 
4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA 
 
FASES DE LA AUDITORIA DE GESTIÓN 
FASE I: DIAGNÓSTICO PRELIMINAR DE LA ENTIDAD 
FASE II: PLANIFICACIÓN ESPECÍFICA 
FASE III: EJECUCIÓN 
FASE IV: INFORME Y COMUNICACIÓN 
 
 





CORREOS DEL ECUADOR CDE E.P, PROVINCIA MORONA SANTIAGO 
AUDITORÍA DE GESTIÓN 
PERÍODO 2014 




Programa de Auditoría PA 
Propuesta de Servicios Profesionales PSP 
Carta de Aceptación CA 
Contrato de Servicios Profesionales CSP 
Orden de Trabajo OT 
Información General de la Entidad IGE 
Visita Preliminar VP 
Entrevista a la Máxima Autoridad EA 
Informe de Visita Preliminar IVP 
Notificación de Inicio de la Auditoria NIA 




Programa de Planificación de Auditoría PA 
Hoja de Índices HI 
Hoja de Marcas HM 
Memorándum de Planificación Preliminar MPP 
Evaluación de Control Interno CI 
Informe de Control Interno ICI 
FASE II 
EJECUCION DE LA AUDITORIA 
 
Programa de Ejecución de Auditoría PA 
Hoja de Hallazgos HH 
Indicadores de Gestión IG 
Matriz de Monitoreo Estratégico MME 
FASE IV 
COMUNICACIÓN DE RESULTADOS 
 
Programa de Comunicación de Resultados PA 
Carta de Notificación para la Lectura del Borrador del 
Informe Final 
CNIB 
Borrador del Informe Final de Auditoría de Gestión BI 
Lectura del Borrador del Informe Final de Auditoría de 
Gestión 
LB 
Informe Final de Auditoría de Gestión IF 
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CORREOS DEL ECUADOR CDE E.P, PROVINCIA MORONA 
SANTIAGO 




















2 Propuesta de Servicios Profesionales PSP 13-06-2016 
3 Carta de Aceptación CA 13-06-2016 
4 Contrato de Servicios Profesionales CSP 13-06-2016 
5 Orden de Trabajo OT 13-06-2016 
6 Información General de la Entidad IGE 13-06-2016 
7 Visita Preliminar VP 13-06-2016 
8 Entrevista a la Máxima Autoridad EA 13-06-2016 
9 Informe de Visita Preliminar IVP 13-06-2016 
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PROPUESTA DE SERVICIOS PROFESIONALES  
 
 





GERENTE PROVINCIAL CORREOS DEL ECUADOR 
Presente 
 
De mi consideración: 
 
Agradecemos la invitación para presentar nuestra propuesta de servicios de Auditoría de 
Gestión a la empresa la Empresa Correos Del Ecuador CDE. EP de la Provincia Morona 
Santiago, por el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre del 2014. 
 
Para DARSOL-AUDITORES será un privilegio y orgullo asesorarlos, razón por la cual 
nos enfocaremos en superar continuamente sus expectativas.  Para esto hemos construido 
un equipo multidisciplinario, de primer nivel y alto compromiso, cuyo profundo 
conocimiento sobre la empresa la Empresa Correos Del Ecuador CDE. EP de la Provincia 
Morona Santiago nos posiciona de manera inmejorable. 
 
Proponemos una auditoria diseñada para la empresa la Empresa Correos Del Ecuador 
CDE. EP de la Provincia Morona Santiago, que contempla: 
 
a) Evaluar el sistema de control interno de la entidad para poder emitir las respectivas 
conclusiones y recomendaciones. 
b) Determinar el grado de confianza de la información financiera, así como también 
evaluar el POA. 








d) Comprobar el cumplimiento de la normativa vigente que regula a la institución. 
e) Emitir el informe final de auditoria a fin de comunicar los hallazgos sobre las 
desviaciones o irregularidades detectadas 
 
Equipo de trabajo de excelencia 
 
Contamos con expertos locales y nacionales que aportan al desarrollo de la auditoria y su 
negocio en materias relevantes para la empresa la Empresa Correos Del Ecuador CDE. 
EP de la Provincia Morona Santiago capaz de brindar un servicio adecuado a sus 
necesidades.  Y están conformados por las siguientes personas: 
 
Letty Katina Elizalde Marín-Supervisora 
Gino Geovanny Merino Naranjo-Jefe de Auditoria 
Solmayra Dariana Ortega León-Auditora 
 
Independencia profesional de calidad 
 
Somos el socio adecuado para poder evaluar de forma objetiva y sin perjuicios las mejores 
alternativas para la empresa la Empresa Correos Del Ecuador CDE. EP de la Provincia 
Morona Santiago.  Nuestras estrictas políticas permiten DARSOL-AUDITORES ofrecer 
un punto de vista independiente, caracterizado por una alta prolijidad, calidad y sentido 
de responsabilidad que aporta valor al accionista y confianza a los clientes. 
 
Nuestros valores guían nuestras acciones.  Promovemos que nuestros profesionales 
desarrollen su labor bajo los preceptos de la integridad, la pasión por la excelencia, y 
coraje para comunicar en forma oportuna y transparente. 
 
La propuesta económica para la ejecución de la Auditoría de Gestión a la empresa la 
Empresa Correos Del Ecuador CDE. EP de la Provincia Morona Santiago no se determina 






profesional de la república, se sugiere a la máxima autoridad y a los servidores dar las 
facilidades necesarias para poder efectuar exitosamente mi trabajo de titulación. 
 
Desde ya, quedamos que su disposición para profundizar cualquier tema incluido en 




Solmayra Dariana Ortega León 






















CARTA DE ACEPTACIÓN 
 
 




GERENTE PROVINCIAL CORREOS DEL ECUADOR 
Presente 
 
De mi consideración: 
 
Con la presente, confirmamos nuestro acuerdo sobre lo convenido para ejecutar la 
Auditoría de Gestión a la empresa la Empresa Correos Del Ecuador CDE. EP de la 
Provincia Morona Santiago, por el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de 
diciembre del 2014 con el fin  de establecer un control adecuado en el manejo de los 
recursos de forma eficiente, eficaz y economía y estos permitan la toma de decisiones por 
parte de los directivos. 
 
No revisaremos por completo y en detalle las actividades, sino que haremos pruebas 
selectivas y el alcance de dichas pruebas dependerá en gran parte de la evaluación que 
hagamos al sistema de control interno. 
 
El propósito de este trabajo es profundizar las operaciones y los resultados de la gestión 
a fin de verificar desfalcos, fraudes o irregularidades.  Por supuesto, estaremos atentos a 





a) Evaluar el sistema de control interno de la entidad para poder emitir las respectivas 







b) Cuantificar el nivel de eficiencia y eficacia en el desempeño de las funciones 
encomendadas. 
c) Comprobar el cumplimiento de la normativa vigente que regula a la institución. 
 
Como acordamos en las reuniones previas a nuestra contratación, su personal deberá tener 
preparadas: 
 
Informe sobre el control interno 
Informe final de auditoria a fin de comunicar los hallazgos sobre las desviaciones o 
irregularidades detectadas. 
 
Por lo anterior, solicito brindarme todas las facilidades a fin de iniciar la presente auditoria 
a la empresa la Empresa Correos Del Ecuador CDE. EP de la Provincia Morona Santiago, 
por el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre del 2014, esperando 
mantener las mejores buenas relaciones con el personal de CDE. EP objetivo de este 
examen. 
 






Solmayra Dariana Ortega León 











CONTRATO DE SERVICIOS PROFESIONALES 
 
En Macas a los trece días del mes de junio del año dos mil dieciséis, comparece por una parte el 
IDROVO PARRA NOE ALBERTO con cédula de ciudadanía No. 1400479331 en calidad de 
GERENTE PROVINCIAL CORREOS DEL ECUADOR y por otra parte DARSOL-
AUDITORES con domicilio en la ciudad de Macas en lo sucesivo denominada “La 
Auditora”; por otra parte. 
 
Por cuanto el contratante ha realizado una solicitud de propuestas para la selección y 
contratación de servicios de auditoria externa para la Empresa de Correos del Ecuador 
aceptado una propuesta de la Auditoria. 
 
Las partes acuerdan lo siguiente: 
 
PRIMERA.- ALCANCE DE LOS SERVICIOS 
 
1.1 Los servicios a ser prestados por “La Auditora” deberán efectuarse de conformidad con los 
términos de este contrato, el cual incluye acta de negociación entre “El Contratante” y “La 
Auditora”, Propuesta de “La Auditoria”, Cartas aclaratorias a la Solicitud de Propuestas. En 





2.1. El tiempo estipulado para la entrega del informe final de la auditoría de gestión es de cuarenta 
y dos días laborables, contados desde la subscripción del presente contrato, pudiendo ampliarse 
el tiempo estipulado de existir causa fortuita o de fuerza mayor debidamente comprobado y 










3.1 Las partes convienen que las personas que se indican en la Propuesta como son Letty Karina 
Elizalde Marín-Supervisora, Gino Geovanny Merino Naranjo-Jefe de Auditoria y 




4.1. Será de exclusiva responsabilidad de la firma auditora, el pago de remuneraciones del 
personal que utilice para la ejecución de la auditoría, motivo por el cual no se establece ningún 
vínculo laboral entre los comparecientes, puesto que una vez concluido los trabajos contratados 
se da por terminado el presente contrato. 
 
QUINTA.- SUPERVISIÓN E INSPECCIÓN 
 
5.1. “La Auditora” deberá supervisar y  ser responsable por la calidad del servicio prestado por 
aquellas personas que este asigne para prestar los servicios materia de este contrato. 
 
SEXTA.- HORARIOS Y GASTOS 
6.1. A cambio de la prestación de los servicios “El Contratante” no pagará a la Auditora ningún 





Las comparecientes en este contrato aceptan el presente contrato con todo lo estipulado en el 
mismo. 
 




 Ing. Idrovo Parra Noe Alberto                                       Srta. Solmayra Dariana Ortega León 






ORDEN DE TRABAJO 
 
N°.- 001 
Macas 13 de junio de 2016 
 
Srta. 
Solmayra Dariana Ortega León  
Auditora de la Firma DARSOL 
Presente 
 
En cumplimiento al contrato firmado entre nuestra firma Auditora y el Empresa Correos 
Del Ecuador CDE. EP de la Provincia Morona Santiago, autorizo a usted para que en 
calidad de Auditora realice la AUDITORÍA DE GESTIÓN a la entidad por el periodo 
comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre del 2014, siendo los siguientes 
objetivos: 
 
 Examinar los aspectos administrativos de la institución para evaluar, diagnosticar 
y sugerir mejoras. 
 Promover la optimización de los niveles de eficiencia, eficacia, economía, calidad 
e impacto de la gestión pública. 
 Determinar el grado de cumplimiento de los objetivos y metas. 
 Promover el aumento de la productividad, procurando la correcta administración 
del patrimonio, es decir, utilizando de manera eficiente los recursos económicos. 
 
El tiempo estimado para la terminación de la Auditoría de Gestión es de 180 días 




Ing. Letty Karina Elizalde Marín 






INFORMACIÓN GENERAL DE LA ENTIDAD 
 
Durante la Colonia, en el año de 1769 en la Real Audiencia de Quito se estableció un 
sistema de jornadas reglamentarias para el servicio de correos.  El 7 de mayo de 1779, se 
realiza el primer despacho desde Riobamba hasta Lambayeque (Perú), constituyéndose 
en la marca postal más antigua que se conoce.  
 
El 8 de junio de 1794, con los documentos y títulos expedidos, legalizados y firmados por 
el Rey de España en la ciudad de en Aranjuez, nace el correo en el Ecuador. 
 
En el primer año de vida republicana, el 2 de mayo de 1831, bajo la presidencia de Juan 
José Flores se expide el decreto creando la Administración General de Correos bajo la 
directa dependencia gubernamental y de absoluta necesidad para la vida del nuevo 
Estado, libre e independiente. 
  
El 1 de enero de 1865, en el gobierno de Gabriel García Moreno, se emitió el primer sello 
postal procesado en el Ecuador. En octubre de 1895, el entonces presidente del Ecuador, 
Eloy Alfaro, introdujo a la mujer a la administración pública, precisamente en Correos, 
manifestando que la Administración General de Correos sea servida por señoritas. 
 
Actualmente es la empresa pública más antigua del país, Correos del Ecuador ha formado 
parte de la historia republicana. Desde su creación en 1831 en la presidencia de Juan José 
Flores, pasando por ser la primera institución de administración pública en ser atendida 
por “señoritas” durante el mandato de Eloy Alfaro, hasta la actualidad donde la empresa, 
con el apoyo del gobierno del presidente Rafael Correa, continúa con su labor en beneficio 
de los ecuatorianos desde el ámbito público. 
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En el 2012, la Asamblea Nacional condecoró al Pabellón de la empresa con la medalla al 
mérito a la gestión empresarial “Vicente Rocafuerte” y realizó la entrega de un acuerdo 
legislativo donde se destaca el valor del servicio eficiente. A lo largo de los años, la 
empresa ha brindado sus servicios a los ecuatorianos distribuyendo sus cartas, paquetes y 
encargos con gran eficiencia y responsabilidad. Ahora, trabaja para innovar sus sistemas 




Correos del Ecuador CDE E.P. integra al país y al mundo a través de la prestación de 
productos y servicios postales oportunos y eficientes, siempre comprometidos con la 





Para el 2016 ser reconocidos como uno de los más importantes operadores postales 
capaces de ofrecer un Servicio Postal Universal de calidad, siendo un referente de la 




Correos del Ecuador tiene como objetivo principal proporcionar, mantener y promover la 
calidad del servicio público de admisión, curso y entrega de los envíos de correspondencia 
a nivel nacional e internacional, venta de productos postales y, de manera exclusiva la 
prestación del Servicio Postal Universal 
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PRINCIPIOS Y VALORES INSTITUCIONALES 
 
Transparencia: Procesos claros y transparentes, rendición de cuentas, control y veeduría 
ciudadana. 
 
Entrega: Amor a la institución y ciudad, no sujetos a horarios, desprendimientos para 
realizar el trabajo sin egoísmos. 
 
Responsabilidad: Cumplir con los compromisos, planificación institucional, planes 
programas, a todo nivel. 
 
Agilidad: Diligencia en los trámites y servicios. 
 
Capacidad: Servicio a la institución y ciudadanía, prestar servicios de calidad y 
promover el desarrollo de la comunidad. 
 
Solidaridad: Trabajo en equipo para los grupos vulnerables de la sociedad. 
 
Lealtad: Prudencia en los procesos, coherencia en lo personal e institucional. 
 
Ética: Profesional y de procedimientos. 
 
Eficiencia y eficacia: Aportar conocimientos y calidad en la prestación de servicios de 
calidad para promover el desarrollo armónico y racional de la población.  
 
Organización: Planificación estratégica institucional. 
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Imagen: Institucional eficiente para que la gente vea y aprecie los cambios 
institucionales. 
 
Equidad: De género, étnica y generacional. 
 
POLÍTICAS INSTITUCIONALES 
 Realizar todo trabajo con excelencia.   
 Brindar un servicio de calidad y calidez a todos los ciudadanos y ciudadanas en 
sus solicitudes.   
 Capacitar permanentemente a los colaboradores de la empresa para brindar una 
atención de calidad al cliente. 
 Mantener los más altos estándares de calidad en la prestación de servicios; así 
como los precios competitivos, nuestro mayor interés será garantizar la plena 
satisfacción de los clientes.  
 Nos esforzaremos por hacerles llegar servicios bajo normas de calidad más 
estrictas, a fin de que éstos sean oportunos, seguros y de calidad. 
 Todos los colaboradores de la empresa deben mantener un comportamiento ético.  
 Impulsar el desarrollo de la capacidad y personalidad del talento humano.  
 Velar por la seguridad industrial de todos los colaboradores.  
 Todas las actividades son susceptibles de delegación, tanto en la acción como en 
su responsabilidad implícita.  
 Presentar presupuestos aprobados hasta el mes de septiembre del año anterior al 
ejercicio fiscal en curso, o cuando las autoridades lo requieran.  
 Preservar el entorno ambiental y la seguridad de la comunidad en todo trabajo 
realizado por la empresa.  
 Garantizar que las prácticas administrativas estén alineadas al Plan Nacional del 
Buen Vivir 
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La estructura organizacional de gestión por procesos de la Empresa Pública Correos del 
Ecuador CDE E.P., se alinea con su misión y objetivos; y se sustenta en la filosofía 
Empresarial y enfoque de productos, servicios y procesos, con el propósito de asegurar 
su ordenamiento orgánico y estratégico.  
 
A continuación, se presenta el organigrama organizacional de la Empresa Pública Correos 
del Ecuador Provincia Morona Santiago. 
 
Gráfico Nº  8: Organigrama Organizacional 
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          Fuente: Empresa Pública Correos del Ecuador Provincia Morona Santiago 
          Elaborado por: Autora 
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 Cobertura Nacional 
 Cobertura Internacional 
 Agencias Multiservicios 
 Portafolio de Productos 
 Autonomía Administrativa y Financiera 














 Nuevas necesidades del mercado actual 
 Búsqueda de alianzas estratégicas con empresas públicas y 
privada del exterior 
 Potencial de alianzas con grupos regionales 
 Apoyo y Financiamiento Internacional 
 Regulación del mercado por parte de la Agencia Nacional Postal 











 Portal Web 
 No existe cultura de servicio al cliente 
 Falta de comunicación entre áreas 
 Débil Imagen Corporativa 
 Procedimientos y procesos internos no establecidos 
 Precios no competitivos 










 Recesión global 
 Falta de regulación o normatividad para la competencia 
 Ausencia de Legislación Adecuada 
 Servicios electrónicos de mensajería 
 Cobertura –  Servicio Postal Universal 
 Dependencia de trasporte aéreo 
 Manipulación de paquetes por la policía antinarcóticos 
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EMPRESA CORREOS DEL ECUADOR CDE. EP DE LA PROVINCIA 
MORONA SANTIAGO 






Se visitó el 15 de junio de 2016 a la Empresa Pública Correos del Ecuador Provincia 
Morona Santiago, ubicada en las calles 9 de Octubre y Domingo Comín de la ciudad de 
Macas. 
 
En el recorrido por las instalaciones se pudo visualizar el área de gerencia en donde se 
atienden y gestionan los procesos de la empresa, se dialogó con el gerente provincial cuya 
función es representar a la empresa en la provincia, designa actividades al personal a su 
cargo. 
 
Las instalaciones están ubicadas en la parte céntrica de la ciudad de Macas con un edificio 
de dos plantas donde se receptan y despachan la correspondencia con mobiliario e 
infraestructura renovada. 
 
El personal de la Empresa Correos del ecuador en la provincia labora de Lunes a Viernes: 
08H00 a 13H00 Y 14H00 a 17H00, cuentan con un uniforme cuya camiseta es tomate y 
el pantalón azul. 
 
Cuenta con los servicios de: 
 
EMS: Este servicio es el más rápido que ofrece Correos del Ecuador en envío y recepción 
de correspondencia y paquetería. Se puede enviar todo tipo de correspondencia y 
paquetería, el servicio es a nivel nacional e internacional. 
 
EXPORTA FÁCIL: Para las micro, pequeñas y medianas empresas, Correos del Ecuador 
brinda este servicio para que tus productos se expongan a nivel mundial.  La solución y 
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SERVICIO DE LOGÓSTICA: Apoyar al Plan Nacional del Buen Vivir, impulsando la 
transformación de la Matriz Productiva con la instauración de un sistema logístico que 
implemente los encadenamientos productivos.  Abarca desde la obtención de los recursos 
para los procesos de producción hasta su enlace con los mercados. 
 
CORREOGIROS: Envío y recibo de dinero a varios países en solo minutos y de forma 





















EMPRESA CORREOS DEL ECUADOR CDE. EP DE LA PROVINCIA 
MORONA SANTIAGO 
AUDITORÍA DE GESTIÓN 
PERÍODO 2014 




NOMBRE DEL ENTREVISTADO:           IDROVO PARRA NOE ALBERTO 
CARGO:              GERENTE PROVINCIAL 
ENTREVISTADORA:            SOLMAYRA DARIANA ORTEGA LEÓN 
DÍA PREVISTO:            2016-06-15 
HORA INICIO:                     15:00 HORAS 
HORA FINALIZACIÓN:           16:00 HORAS 
LUGAR ENTREVISTA:            INSTALACIONES DE LA ENTIDAD. 
 
1. ¿Qué tipo de institución es y bajo qué organismo se encontraba regida en el año 
2014? 
Es una entidad pública y estaba regida por la Ley General de los Servicios Postales 
principalmente. 
 
2. ¿Cómo se formó está institución? 
Correos del Ecuador ha formado parte de la historia republicana. Desde su creación en 
1831 en la presidencia de Juan José Flores, pasando por ser la primera institución de 
administración pública en ser atendida por “señoritas” durante el mandato de Eloy Alfaro, 
hasta la actualidad donde la empresa, con el apoyo del gobierno del presidente Rafael 
Correa, continúa con su labor en beneficio de los ecuatorianos desde el ámbito público 
3. ¿Qué dependencias integran la municipalidad actualmente? 
Las dependencias que integran la municipalidad son: 
- Jefe operativo  
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4. ¿Qué servicios ofrecen a la población? 
- EMS  
- EXPORTA FÁCIL  
- SERVICIO DE LOGÓSTICA 
- CORREOGIROS 
 
5. ¿Cuál es el horario de atención de la municipalidad? 
El horario de atención es de lunes a viernes: 08H00 a 13H00 y 14H00 a 17H00 
 
6. ¿De los servicios que ofrece cual considera usted que es el de mayor demanda? 
- Considero que los de mayor demanda es EMS  
 
7. ¿Se han realizado Auditorías Gestión en períodos pasados? 
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GERENTE PROVINCIAL CORREOS DEL ECUADOR 
Presente 
 
De mi consideración: 
 
Una vez finalizada la visita a la Empresa Correos del Ecuador CDE. EP de la Provincia 
Morona Santiago y haber realizado la respectiva entrevista y encuesta al personal, me 
permito poner a conocimiento el diagnóstico preliminar a la entidad con las siguientes 
conclusiones y recomendaciones. 
Espacio Físico 
La Empresa Correos del Ecuador CDE. EP de la Provincia Morona Santiago cuenta con 
una infraestructura propia que está distribuida en la primera planta área de atención a 
clientes, bodega de correspondencia y en la segunda planta esta gerencia y contabilidad. 
Recomendación 
Gerente Provincial, adecuar el espacio físico que no se encuentra utilizado en la segunda 
planta para descongestionar la primera planta. 
Equipamiento 
El personal de la Empresa Correos del Ecuador CDE. EP de la Provincia Morona Santiago 
cuenta con el equipamiento necesario tanto en mobiliario como tecnológico para cumplir 
con las actividades encomendadas al personal directivo de la empresa 
Recomendación 
Gerente Provincial, equipar al personal de mandos bajos con equipo tecnológico y 
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Control de Asistencia 
El personal de la Empresa Correos del Ecuador CDE. EP de la Provincia Morona Santiago 
cuenta con el reloj biométrico para cumplir el registro de las entradas y salidas del 
personal. 
Recomendación 
Gerente Provincial, generar formularios de permisos temporales para respaldar las salidas 
del personal en horas laborables. 
 
Solmayra Dariana Ortega León 







NOTIFICACIÓN DE INICIO DE LA AUDITORÌA 








Mediante la presente reciba un cordial saludo, nos permitimos dirigirnos a usted en 
referencia a la Orden de Trabajo, se dará inicio a la realización de la Auditoría de Gestión 
a la empresa la Empresa Correos Del Ecuador CDE. EP de la Provincia Morona Santiago, 
por el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre del 2014, misma que 
fue aprobada por su autoridad y en virtud de ello, darle a conocer que una vez concluidos 
los requisitos previos al inicio de la misma se dará inicio a esta actividad. 
 









Ing. Letty Karina Elizalde Marín 




























CORREOS DEL ECUADOR CDE E.P, PROVINCIA MORONA 
SANTIAGO 






















2 Hoja de Índices HI 20-06-2016 
3 Hoja de Marcas HM 20-06-2016 
4 Memorándum de Planificación 
Preliminar 
MPP 21-06-2016 
5 Cuestionario de Control Interno CI 21-06-2016 
6 Informe de Control Interno ICI 23-06-2016 
 
REALIZADO POR: SDOL FECHA: 20-06-2016 
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Programa de auditoría PA 
Archivo Corriente AC 
Archivo Permanente AP 
Informe de la Vista Preliminar IVP 
Planificación Preliminar CP 
Entrevista a la Máxima Autoridad EA 
Informe General a la Entidad IG 
Propuesta de Servicios Profesionales PSP 
Contrato de Trabajo CT 
Orden de Trabajo OT 
Narrativa Vista a la Institución VP 
Informe del estudio Preliminar IP 
Planificación preliminar PP 
Planificación Específica PE 
Informe de Control Interno ICI 
Carta de Inicio de Auditoria CIA 
Papeles de Trabajo PT 
Manual de Funciones MF 
Cuestionario de Control Interno CI 
Hoja de Índices HI 
Hoja de Hallazgos HH 
Indicadores de Gestión IG 
Carta de Notificación para la Lectura del borrador CNIB 
Lectura del informe Fina de Auditoria de Gestión LB 




REALIZADO POR: SDOL FECHA: 20-06-2016 
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© Control Interno 
∑ Sumatoria 
* Hallazgos 
X Incumplimiento de la normativa y reglamentos 
∞ Sustentado con evidencia 
≠ No reúne requisitos 
~ Falta proceso 
○ No existen documentación 
Ð Documento mal estructurado 
¢ Documentación desactualizada 
 
REALIZADO POR: SDOL FECHA: 20-06-2016 
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Actualmente es la empresa pública más antigua del país, Correos del Ecuador ha formado 
parte de la historia republicana. Desde su creación en 1831 en la presidencia de Juan José 
Flores, pasando por ser la primera institución de administración pública en ser atendida 
por “señoritas” durante el mandato de Eloy Alfaro, hasta la actualidad donde la empresa, 
con el apoyo del gobierno del presidente Rafael Correa, continúa con su labor en beneficio 
de los ecuatorianos desde el ámbito público. 
 
2. MOTIVO DE LA AUDITORIA 
 
La Auditoría de Gestión a la Empresa Correos del Ecuador, Provincia Morona Santiago 
se realizará de conformidad a la Orden de Trabajo N° 001, considerando que el tema fue 
aprobado, así como su esquema para el desarrollo. 
 




Realizar una Auditoría de Gestión a la Empresa Correos del Ecuador, Provincia Morona 
Santiago en el periodo de 1 de enero al 31 de diciembre de 2014, para establecer un control 




 Evaluar el sistema de control interno de la entidad para poder emitir las respectivas 
conclusiones y recomendaciones. 
 Determinar el grado de confianza de la información financiera, así como también 
evaluar el POA. 
68 
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 Cuantificar el nivel de eficiencia y eficacia en el desempeño de las funciones 
encomendadas. 
 Comprobar el cumplimiento de la normativa vigente que regula a la institución. 
 
4. ALCANCE DE LA AUDITORÌA 
 
Auditoría De Gestión a la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE E.P, Provincia de 
Morona Santiago por el período comprendido entre el 01 de Enero al 31 de Diciembre 
del 2014. 
 
5. CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD Y SU BASE LEGAL 
 
La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE E.P. es una institución renovada, que lleva 
adelante un acertado proceso de modernización al servicio de la ciudadanía, mediante la 
implementación de nuevos servicios, de tecnología y de seguridad. 
 
Se rige por: 
 
 Ley General de los Servicios Postales 
 Reglamento Orgánico de Gestión Organizacional por procesos 
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6. ESTRUCTURA ORGÁNICA 
 
    
GERENTE 
PROVINCIAL      
    Ing. Noé Idrovo      
            
               
  
JEFE 
OPERATIVO   
AREA 
FINANCIERA    
  
Ing. Jaime 
Coronel   
Ing. Alexandra 
Tacuri    
            




CLUB CORREOS  
RESPONSABLE 
CORPORATIVO   
RESPONSABLE 
CERT. ORD.CP 
Francisco Pilliza  Rolando Castro  Patricio Vega  Verónica Gonzales 
                     
            
 
    DISTRIBUCION      
 
7. PRINCIPALES ACTIVIDADES 
 
 
a. Coordinar y evaluar las actividades de Servicio Postal: Cartas, Courier- Express 
y Paquetería;  
b. Proponer proyectos para mejorar el servicio postal; 
c. Diseñar e implementar planes de encaminamiento aéreo y terrestre para rutas 
primarias, secundarias y terciarias;  
d. Evaluar los plazos de encaminamiento y de distribución de la correspondencia.  
e.  Participar en reformas de reglamentos, instructivos y manuales operativos; 
f. Participar conjuntamente con el Área Jurídica en el análisis técnico de las 
propuestas de contratos de las aerolíneas nacionales e internacionales;  
g. Mantener contacto de manera permanente con las aerolíneas nacionales e 
internacionales, con el fin de garantizar el correcto encaminamiento del producto 
postal;   
h. Coordinar la implementación de sistemas técnicos y procesos operativos de 
conformidad con la normativa nacional e internacional;  
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j. Establecer indicadores de medición y rendimiento tanto del factor humano como 
logístico, que permitan evaluar cosos y gastos incurridos en el servicio; y,  
k. Elaborar normas y procedimientos operativos orientados a mejorar la calidad de 
servicio que brinda Correos del Ecuador. 
 
8. ÁREAS DE TRABAJO 
ÁREA CARGO CANTIDAD 
Gerencia Gerente Provincial 1 
Área 
Digital/Operativa 
Jefe Operativo 1 
Digitador 1 
Área Financiera Contadora 1 
Ventanilla Responsable Club Correos 1 
Carteros 
Responsable Corporativo 1 
Cartero 1 
Cartero 1 
EMS Responsable EMS 1 
Cert. Ord. CP Responsable 1 
Distribución 




9. PUNTOS DE INTERES PARA EL EXAMEN 
 
 Inadecuada distribución del espacio físico 
 Equipamiento 
 Control de asistencia de personal 
 Capacitación y evaluación del personal 
 Identificación de riesgos al que se enfrenta la entidad 
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10. RECURSOS A UTILIZARSE 
 
a) Equipo de Auditoria 
CARGOS NOMBRE SIGLAS 
Supervisora Ing. Letty Elizalde LKEM 
Jefe de Equipo Ing. Gino Merino GGMN 
Auditora Srta. Solmayra Ortega SDOL 
 
b) Recursos Financieros 
No se determina ningún valor como parte del financiamiento del trabajo del Titulación y la 
totalidad estará a cargo de la estudiante que desarrolla la Auditoría de Gestión. 
c) Recursos materiales 
 Resmas de papel bond tamaño INEN 
 Hojas rayadas para cédulas narrativas 
 Hojas de formularios para programas de auditoría 
 Hojas de formularios para cuestionarios de control interno 
 Lápices, esferos, regla, clips y otros 
11. TIEMPO DE DESARROLLO DE LA AUDITORIA 
 
El desarrollo de la auditoria de gestión está programado en 60 días hábiles en el cual se 
procederá a la entrega del informe final al Gerente Provincial de la Empresa Pública 
Correos del ecuador Morona Santiago. 
 
Días calendario: 90 días 
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12.  FECHA DE INICIACIÓN DE LAS LABORES: 13 de junio 2016 
a) Junio 2016, visitas y revisión de normativas a la Empresa Pública Correos del Ecuador, 
Provincia Morona Santiago  
b) Julio 2016, revisión y evaluación del control interno. 
c) Agosto y septiembre 2016, examen de áreas críticas y narrativa de hallazgos  
 
13. RESULTADOS DE LA AUDITORIA 
 
Los resultados será la recopilación de la información de carácter administrativo, 
financiero y económico para poner en práctica mecanismos de control mediante las 
recomendaciones para que el manejo de los recursos por parte de los funcionarios 
financieros de Correos del ecuador se lo realice de forma eficiente, eficaz y económica 
permitiendo así llegar a cumplimento de objetivos y metas propuestas así como el 
cumplimiento de la normativa tanto interna como externa a fin de evitar deficiencias en 
el desarrollo de las actividades que puedan llevar a ser objeto de sanciones administrativas 
o económicas por parte de los organismos de control.  Además, generar procedimientos 
que permitan cumplir las actividades, proyectos y por ende la satisfacción de la 
comunidad que permita mejorar procedimientos a través de la evaluación del control 









Ing. Gino Geovany Merino Naranjo  Ing. Letty Karina Elizalde Marín 
               REVISADO                                                 APROBADO 
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CI 1/10 
AMBIENTE DE CONTROL 
N° PREGUNTA SI NO OBSERVACIONES 
1 ¿La empresa de correos cuenta con un 
manual de conducta y ética? 
 12 * La empresa no 
dispone de un manual 
de conducta y ética 
HH 1/11 
2 ¿La empresa cuenta con un manual de 
descripción de funciones? 
12   
3 ¿En la empresa existe un organigrama bien 
definido? 
12   
4 ¿El personal es capacitado para 
desempeñar las funciones asignadas? 
 12 * La empresa no ha 
capacitado al personal 
por falta de asignación 
presupuestaria HH 
2/11 
5 ¿Cuentan con el plan operativo anual? 12   
6 ¿Se cumplen con los objetivos y metas 
establecidos en el POA? 
12   
7 ¿Se elabora el plan estratégico anual? 12   
8 ¿Cuenta con una unidad de auditoría 
interna? 
12   
9 ¿Se realizan evaluaciones de desempeño al 
personal? 
 12 * La gerencia no 
realiza evaluaciones 
de desempeño al 
personal HH 3/11 
 TOTAL ∑ 72√ 36√  
 
 
REALIZADO POR: SDOL FECHA: 05-07-2016 
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CI 2/10 






𝑅𝐼 = 0,67 ∗ 100 
𝑅𝐼 = 67 
CONFIANZA: 67% 




BAJA MODERADA ALTA 
15%-50% 51%-75% 76%-95% 





Fuente: Empresa Pública Correos del Ecuador Provincia Morona Santiago 
Elaborado por: Autora 
Análisis: En el gráfico se observa que, en los factores de la empresa haciendo referencia 
al ambiente de control, existe un nivel de confianza del 67% (MODERADA) y un 
riesgo del 33% (BAJO), demostrando que la empresa en su gran mayoría, tienen 
claramente identificado el camino a seguir, la manera de prever y responder a los 
riesgos relevantes y las medidas pertinentes que debe tomar para minimizar o eliminar 
el impacto de los mismos. 
 
REALIZADO POR: SDOL FECHA: 05-07-2016 







Tabla Nº.  9: Recopilación de información 
Gráfico Nº  9: Recopilación de Información 
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CI 3/10 
VALORACIÓN DEL RIESGO 
N° PREGUNTA SI NO OBSERVACIONES 
1 ¿Se ha establecido objetivos específicos para 
cumplir con lo establecido en el plan 
estratégico? 
12   
2 ¿Se han adquirido equipos industriales como: 
etiquetadoras, dobladoras, ensobradora? 
12   
3 ¿Se han implementado balanzas electrónicas en 
los centros operativos? 
12   
4 ¿Se han implementado nuevos sistemas 
incrementar el número de piezas procesadas? 
12   
5 ¿Se ha implementado el call center para mejorar 
la atención al cliente? 
12   
6 ¿Se han mejorado las agencias para mejorar la 
imagen corporativa? 
12   
7 ¿Se ha construido un nuevo Centro Nacional de 
Clasificación en Morona Santiago para mejorar 
la eficiencia operativa? 
12   
8 ¿Se han llevado a cabo los proyectos de 
seguridad informática? 
12   
9 ¿Se han implementado escáneres en las agencias 
de la empresa? 
12   
10 ¿Se notifica puntualmente a algún funcionario 
responsable el incremento de las quejas de los 
clientes? 
 12 * La gerencia no 
notifica a ningún 
de funcionario. 
HH 4/11 
11 ¿Se realizan reportes de las entregas de 
suministros a las diferentes agenciados? 
 12 * No se realiza 




 TOTAL ∑ 108√ 24√  
 
 
REALIZADO POR: SDOL FECHA: 05-07-2016 
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CI 4/10 





𝑉𝑅 = 0,8182 ∗ 100 
𝑉𝑅 = 81,82 
CONFIANZA: 81,82% 




BAJA MODERADA ALTA 
15%-50% 51%-75% 76%-95% 





Fuente: Empresa Pública Correos del Ecuador Provincia Morona Santiago 
Elaborado por: Autora 
 
Análisis: En el gráfico se observa que, en los riesgos de la empresa haciendo referencia 
a la evaluación de riesgos, existe un nivel de confianza del 82% (ALTA) y un riesgo 
del 18% (BAJO), demostrando que la empresa en su gran mayoría, tienen claramente 
identificado los riesgos relevantes y las medidas a aplicar para reducirlos. 
 
REALIZADO POR: SDOL FECHA: 05-07-2016 






Gráfico Nº  10: Valoración del Riesgo 
Tabla Nº.  10: Valoración del riesgo 
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CI 5/10 
ACTIVIDADES DE CONTROL 
N° PREGUNTA SI NO OBSERVACIONES 
1 ¿Existe segregación de funciones? 12   
2 ¿Se realizan estadísticas de las entregas por 
parte de los funcionarios? 
12   
3 ¿Se elaboran estadísticas de los tiempos 
ofrecidos de los productos ofertados? 
 12 * No se elaboran 




4 ¿Se han realizado estudios para ganar 
nuevos clientes? 
12   
5 ¿Se han aplicado estrategias para ganar 
nuevos clientes? 
12   
6 ¿Se cuenta con información suficiente para 
evaluar el cumplimiento de los indicadores 
de gestión? 
12   
7 ¿Se realizan estudios de los tiempos de 
recepción, clasificación, encaminamiento y 
distribución de correspondencia? 
 12 * La gerencia no 
realiza estudios de 
los tiempos en 
ninguna de las 
actividades. HH  
7/11 




REALIZADO POR: SDOL FECHA: 05-07-2016 









EMPRESA CORREOS DEL ECUADOR CDE. EP DE LA PROVINCIA 
MORONA SANTIAGO 
AUDITORÍA DE GESTIÓN 
PERÍODO 2014 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 
 
CI 6/10 





𝐴𝐶 = 0,7143 ∗ 100 
 
𝐴𝐶 = 71,43 
CONFIANZA: 71,43% 





BAJA MODERADA ALTA 
15%-50% 51%-75% 76%-95% 







Fuente: Empresa Pública Correos del Ecuador Provincia Morona Santiago 
Elaborado por: Autora 
 
 
Análisis: En el gráfico se observa que, en las actividades de control de la empresa 
haciendo referencia a los riesgos del control interno, existe un nivel de confianza del 
71,43% (ALTA) y un riesgo del 28,57% (BAJO), demostrando que la empresa 
medianamente tiene claramente identificado las actividades de control y los riesgos. 
 
 
REALIZADO POR: SDOL FECHA: 05-07-2016 





Gráfico Nº  11: Actividades De Control 
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CI 7/10 
INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
N° PREGUNTA SI NO OBSERVACIONES 
1 ¿Se mantiene expedientes completos de los 
clientes corporativos de la empresa? 
12   
2 ¿La empresa, ha establecido canales de 
comunicación abiertos para trasladar la 
información en forma segura? 
12   
3 ¿Existe un mensaje claro de parte de la 
gerencia provincial, sobre la importancia del 
sistema de control interno y las 
responsabilidades de los servidores y 
servidoras? 
12   
4 ¿Los mecanismos establecidos, garantizan la 
comunicación entre todos los niveles de la 
organización? 
12   
5 ¿Se mantiene un archivo estadístico de las 
encuestas a los clientes? 
12   
6 ¿Se realizan informes mensuales de las 
variaciones en los estándares de los 
indicadores? 
 12 * No se elaboran 
informes mensuales 
de la variación de los 
estándares HH 8/11 
7 ¿Se cuentan con herramientas para producir 
información que permita evaluación de los 
indicadores? 
12   










REALIZADO POR: SDOL FECHA: 05-07-2016 
SUPERVISADO POR: LKEM FECHA: 15-07-2016 
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 
 
CI 8/10 





𝐼𝐶 = 0,86 ∗ 100 









BAJA MODERADA ALTA 
15%-50% 51%-75% 76%-95% 





Fuente: Empresa Pública Correos del Ecuador Provincia Morona Santiago 
Elaborado por: Autora 
 
 
Análisis: En el gráfico se observa que, en información y comunicación de la empresa, 
existe un nivel de confianza del 86% (ALTA) y un riesgo del 14% (BAJO), 
demostrando que la empresa en su gran mayoría, tienen claramente identificado la 









REALIZADO POR: SDOL FECHA: 05-07-2016 
SUPERVISADO POR: LKEM FECHA: 15-07-2016 
Tabla Nº.  12: Información y comunicación 
Gráfico Nº  12: Información y comunicación 
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CI 9/10 
SEGUIMIENTO Y MONITOREO 
N° PREGUNTA SI NO OBSERVACIONES 
1 ¿El gerente realiza reuniones mensuales con 
los responsables de cada área para analizar 
la consecución de metas y objetivos? 
 12 * La gerencia no 
realiza reuniones 
mensuales. HH 9/11 
2 ¿Se mantiene control permanente de las 
fases del proceso? 
12   
3 ¿Se han definido herramientas de 
autoevaluación? 
12   
4 ¿Se considera la información de terceros, 
para verificar datos generados en la entidad? 
12   
5 ¿Se utilizan indicadores para detectar 
ineficiencias, abusos o despilfarros? 
12   
6 ¿Se da un seguimiento trimestral a los 
resultados de la aplicación de indicadores? 
 12 * No realiza el 
seguimiento 
trimestral sino anual 
HH 10/11 
7 ¿Se toman acciones en caso de variaciones 
de los estándares establecidos en los 
indicadores? 

















REALIZADO POR: SDOL FECHA: 05-07-2016 
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CI 10/10 





𝑆𝑀 = 0,57 ∗ 100 









BAJA MODERADA ALTA 
15%-50% 51%-75% 76%-95% 






Fuente: Empresa Pública Correos del Ecuador Provincia Morona Santiago 
Elaborado por: Autora 
 
 
Análisis: En el gráfico se observa que, en seguimiento y monitoreo de la empresa, 
existe un nivel de confianza del 57% (MODERADA) y un riesgo del 43% (BAJO), 










REALIZADO POR: SDOL FECHA: 05-07-2016 
SUPERVISADO POR: LKEM FECHA: 15-07-2016 
Tabla Nº.  13: Seguimiento y monitoreo 








GERENTE PROVINCIAL CORREOS DEL ECUADOR 
Macas  
 
De nuestra consideración: 
 
Como parte de la Auditoría de Gestión a la Empresa Correos del Ecuador CDE. EP. 
Provincia Morona Santiago, consideramos la estructura de control interno, a efectos de 
determinar nuestros procedimientos de auditoría, en la extensión requerida por Normas 
Ecuatorianas de Auditoria Gubernamental. Bajo estas normas, el objeto de dicha 
evaluación fue establecer un nivel de confianza en los procedimientos de control interno.  
Nuestro estudio y evaluación de control interno, nos permitió, determinar la naturaleza, 
oportunidad y alcance de los procedimientos de auditoría necesarios para expresar una 
opinión sobre la gestión de la empresa y no tenía por objeto detectar todas las debilidades 
que pudiesen existir en el control interno, pues fue realizada a base de pruebas selectivas 
de la información y documentación sustentada a las actividades ejecutadas. Sin embargo, 
esta evaluación reveló ciertas condiciones reportables, que pueden afectar a la gestión de 
la administración de la Empresa de Correos del Ecuador.  Adjunto los resultados 
obtenidos ponemos a su consideración con la finalidad de que nuestras recomendaciones 
sean consideradas y se detallan a continuación, se encuentran descritas en los 
comentarios, conclusiones y recomendaciones. Una adecuada implantación de estas 







REALIZADO POR: SDOL FECHA: 05-07-2016 






EVALUACION CONTROL INTERNO 
COMENTARIO 1 
Carece de un Código de Ética y Normas de Conducta para el personal 
La Empresa Correos del Ecuador carece de un Código de Ética y normas de conducta 
para el personal que labora en el área de atención al público, administrativa y financiera. 
Infringiendo la Norma de Control Interno, No. 200-01 Integridad y valores, por la falta 
de preocupación por parte del gerente no se han llevado a cabo la elaboración de éste 
manual. Estas normas son parte de la cultura organizacional, rigen la conducta del 
personal y orientan su integridad y compromiso hacia la organización. 
 
RECOMENDACIÓN  
Al Gerente Provincial 
Se le sugiere como responsable del control interno elabore una manual de Ética y 
conducta y difunda en todo el personal de la empresa, lo cual ayudará en el desarrollo de 
los procesos y actividades institucionales, así como establecer mecanismos que 
promuevan la adhesión del personal a esos valores. 
 
COMENTARIO 2 
No se da capacitación al personal ni se realizan evaluaciones de desempeño 
La Empresa cuenta con una unidad de Recursos Humanos a nivel Nacional que está 
encargada del personal, sin embargo, se incumplió con la NCI 200-03 Políticas y prácticas 
de talento humano, ya que no se han realizado capacitaciones ni evaluaciones de 
desempeño periódicas al personal de la Provincia Cuenca, provocando una falta de 
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A la Gerente provincial 
Se dispondrá la evaluación del personal por lo menos trimestralmente y de manera 
obligatoria, después de que se haya impartido una capacitación al personal sin excepción 
alguna, lo cual permitirá mejorar los procedimientos y el servicio. 
 
COMENTARIO 3 
No se lleva un control de los tiempos ofrecidos de los productos ofertados a los clientes 
ni tampoco de los tiempos de recepción, clasificación, encaminamiento y distribución de 
correspondencia. 
 
Dentro de las actividades de control de la empresa sobre el cumplimiento de los objetivos 
institucionales, se ha determinado los siguientes hechos: 
 
 En la empresa no se lleva un control de los tiempos ofrecidos a de los productos 
ofertados a los clientes. 
 Tampoco se realizan estadísticas de los tiempos ofrecidos de los productos 
ofertados, lo que impide mejorar la satisfacción del cliente que es un objetivo 
institucional. 
 No se realizan estudios de los tiempos de recepción, clasificación, 
encaminamiento y distribución de correspondencia. 
 No se tiene un estándar de los tiempos de recepción, clasificación, 
encaminamiento y distribución de la correspondencia para poder mejorar los 
tiempos futuros. 
 
Esta situación se generó por el descuido del Gerente de operaciones, al incumplir lo 
dispuesto en la NCI 400 Actividades de control. 
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Designará a una persona que se encargue de llevar un control estadístico de los tiempos 
de los productos ofertados a los clientes y de los tiempos de recepción, clasificación, 
encaminamiento y distribución de correspondencia cuyo reporte será entregado 
mensualmente y dado a conocer al gerente para que tome medidas correctivas en caso de 
que los tiempos varíen en más mes a mes. 
 
COMENTARIO 4 
No se reportan al gerente la atención de las quejas de los clientes; además no hay reportes 
mensuales de la entrega de suministros por direcciones para su control Dentro de la 
Identificación de Riesgos de la empresa sobre el cumplimiento de los objetivos 
institucionales, se han determinado los siguientes hechos: 
 
 La empresa no cuenta con un funcionario responsable de reportar al gerente la 
variación del número de quejas de los clientes 
 Además, no cuenta con reportes mensuales de la entrega de suministros por 
Direcciones que permitan llevar un control de los mismos. 
 
Esta situación se generó por el descuido del Gerente de Operaciones, al incumplir lo 






Designará a una persona para que realice un reporte mensual de las quejas de los clientes 
que tienen que ser controladas estadísticamente y de darse un incremento en las mismas 
se tienen que investigar las causas de dicho incremento y se deben tomar medidas 
correctivas para mitigar este riesgo. 
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Se recomienda al Gerente de operaciones solicite un reporte mensual al encargado de la 
entrega de suministros por Direcciones para ser comparada mes a mes y de presentarse 
un incremento en el gasto en alguna dirección determinar causas y responsables. 
 
COMENTARIO 5 
No se realizan informes mensuales de las variaciones en los estándares de los 
indicadores. 
En la Empresa de Correos del Ecuador no se realizan informes mensuales de las 
variaciones de la aplicación de los indicadores, se ha incumplido la NCI 410-04-Políticas 
y procedimientos, al no informar y comunicar si han existido variaciones en la aplicación 
de indicadores por tal motivo se ha generado una mala ejecución y coordinación al 
momento de intercambiar y comunicar la información obtenida, además no se difunden 
los resultados de las metas alcanzadas y no se toman medidas correctivas en las 
variaciones de los indicadores. 
Esta situación se genera por el descuido del Gerente, al incumplir lo dispuesto en la NCI 
410-04 Políticas y Prácticas de Información y Comunicación 
 
RECOMENDACIÓN 
Al Gerente Provincial 
Se sugiere la designación de una persona para que sea la encargada de revisar 
mensualmente la variación de los indicadores y se los haga conocer a los gerentes de las 
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No se realizan reuniones mensuales entre el Gerente y los responsables de las 
Direcciones para analizar la consecución de los objetivos, no se da seguimiento 
trimestral a la aplicación de los indicadores y no se toman medidas correctivas en 
caso de variaciones en los estándares. 
El Gerente no realiza reuniones mensuales con los responsables de las Direcciones para 
analizar la consecución de los objetivos y metas, además no se da monitoreó la aplicación 
de los indicadores y de darse una variación en los mismos no se toman medidas 
correctivas oportunas. Se ha incumplido la NCI 600 Seguimiento, debido a la falta de 
preocupación por parte del Gerente, que genera una pérdida de imagen empresarial, 
disminución de recursos, mediocridad en las Direcciones, objetivos y metas alcanzadas 
no es su totalidad y problemas no solucionados. 
 
RECOMENDACIÓN 
Al Gerente Provincial 
Se recomienda al gerente realice reuniones mensuales con los gerentes de cada Dirección 
para revisar la consecución de los objetivos y metas, se establezcan los problemas y se 
den soluciones, además se recomienda la revisión trimestral de los estándares de los 
indicadores para revisar si hay variaciones para poder tomar medidas correctivas a 
tiempo. 
 
Solmayra Dariana Ortega León 
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EMPRESA CORREOS DEL ECUADOR CDE. EP DE LA 
PROVINCIA MORONA SANTIAGO 
AUDITORÍA DE GESTIÓN 
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2014 
HOJA DE HALLAZGOS 
 
HH 1/11 
TÍTULO: CÓDIGO DE ÉTICA Y NORMAS DE CONDUCTA PARA EL 
PERSONAL 
REF. PT: CI 1/10 
CONDICIÓN: La Empresa de Correos del Ecuador no tiene un código de ética y normas de conducta 
para el personal que labora, lo que impide fomentar los valores de integridad y ética, establecer 
mecanismos que promuevan la adhesión del personal a los valores. 
CRITERIO: Normas de Control Interno, No. 200-01 Integridad y valores, los directivos de cada entidad 
deben emitir las normas de código de ética para que exista un adecuado manejo de los recursos y evitar 
la corrupción 
CAUSA: Descuido del gerente provincial por no llevar a cabo la ejecución de un código de ética y 
normas de conducta 
EFECTO: Desconocimiento de valores que puedan inducir a un mal uso de recursos 
CONCLUSIÓN: La Empresa Correos del Ecuador Provincia Morona Santiago no posee un Código de 
Ética y normas de conducta para el personal que labora. Contraviniendo la Norma de Control Interno, 
No. 200-01 Integridad y valores, por la falta de preocupación por parte del gerente provincial no se han 
llevado a cabo la elaboración de éste manual. Estas normas son parte de la cultura organizacional, rigen 
la conducta del personal y orientan su integridad y compromiso hacia la empresa. 
RECOMENDACIÓN:  
 
Se le sugiere como responsable del control interno la elaboración de un manual de Ética y conducta y 
difunda en todo el personal de la empresa, lo cual ayudará en el desarrollo de los procesos y actividades 
institucionales, así como establecer mecanismos que promuevan la adhesión del personal a los valores 
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EMPRESA CORREOS DEL ECUADOR CDE. EP DE LA 
PROVINCIA MORONA SANTIAGO 
AUDITORÍA DE GESTIÓN 
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2014 




TÍTULO: CAPACITACIÓN AL PERSONAL REF. PT: CI 1/10 
CONDICIÓN: En la Empresa de Correos del Ecuador no se ha dado capacitación para mejorar los 
Procedimientos 
CRITERIO: Normas de Control Interno, No. 200-03 El control interno incluirá las políticas y prácticas 
necesarias para asegurar una apropiada planificación y administración del talento humano de la 
institución, de manera que se garantice el desarrollo profesional y asegure la transparencia, eficacia y 
vocación de servicio 
CAUSA: Descuido del gerente provincial al no realizar capacitaciones al personal 
EFECTO: Falta de conocimientos y destrezas del personal en realizar eficazmente su trabajo. 
CONCLUSIÓN: La Empresa Correos del Ecuador no cuenta con una unidad de Recursos Humanos a 
nivel Nacional que está encargada del personal, sin embargo, se incumplió con la NCI 200-03 Políticas 
y prácticas de talento humano, ya que no se han realizado capacitaciones ni evaluaciones de desempeño 
periódicas al personal Provincia Morona Santiago, provocando una falta de conocimientos y destrezas 
del personal en realizar eficazmente su trabajo 
RECOMENDACIÓN:  
 
Se le sugiere realizar la capacitación al personal trimestralmente y de manera obligatoria, lo cual 
permitirá mejorar los procedimientos y el servicio. 
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EMPRESA CORREOS DEL ECUADOR CDE. EP DE LA 
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AUDITORÍA DE GESTIÓN 
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2014 




TÍTULO: EVALUACIONES DE DESEMPEÑO REF. PT: CI 1/10 
CONDICIÓN: La Empresa de Correos del Ecuador no efectúa evaluaciones de desempeño al personal 
para mejorar los procedimientos 
CRITERIO: Normas de Control Interno, No. 200-03 El control interno incluirá las políticas y prácticas 
necesarias para asegurar una apropiada planificación y administración del talento humano de la 
institución, de manera que se garantice el desarrollo profesional y asegure la transparencia, eficacia y 
vocación de servicio 
CAUSA: Descuido del gerente provincial al no realizar evaluaciones de desempeño al personal 
EFECTO: Desmotivación del personal en superarse y aprender. 
CONCLUSIÓN: La Empresa Correos del Ecuador no cuenta con una unidad de Recursos Humanos a 
nivel Nacional que está encargada del personal, sin embargo, se incumplió con la NCI 200-03 Políticas 
y prácticas de talento humano, no se han realizado capacitaciones evaluaciones de desempeño periódicas 
al personal Provincia Morona Santiago, provocando una falta de motivación del personal en superarse y 
brindar un mejor servicio a los usuarios 
RECOMENDACIÓN:  
 
Se le sugiere realizar la evaluación del personal por lo menos trimestralmente y de manera obligatoria, 
después de que se haya impartido una capacitación al personal sin excepción alguna, lo cual permitirá 
mejorar los procedimientos y el servicio 
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TÍTULO: NOTIFICACIONES A FUNCIONARIO RESPONSABLE 
SOBRE EL INCREMENTO DE QUEJAS DE LOS CLIENTES 
REF. PT: CI 3/10 
CONDICIÓN: No hay un funcionario responsable de reportar al gerente si las quejas de los clientes se 
incrementan. 
CRITERIO: Normas de Control Interno, No.  300-01 Identificación de riesgos. - Los directivos de la 
entidad identificarán los riesgos que puedan afectar el logro de los objetivos institucionales debido a 
factores internos o externos, así como emprenderán las medidas pertinentes para afrontar exitosamente 
tales riesgos 
CAUSA: Descuido del jefe de operaciones 
EFECTO: Disminución de la imagen empresarial y la pérdida de clientes actuales y futuros 
CONCLUSIÓN: La Empresa Correos del Ecuador en la Identificación de Riesgos de la empresa sobre 
el cumplimiento de los objetivos institucionales, se han determinado los siguientes hechos: 
La empresa no cuenta con un funcionario responsable de reportar al gerente la variación del número de 
quejas de los clientes. 
Esta situación se generó por el descuido del Jefe de operaciones, al incumplir lo dispuesto en la NCI 
300-01 Identificación de Riesgos 
RECOMENDACIÓN:  
Gerente provincial 
Se le sugiere al Gerente provincial designe a una persona para que realice un reporte mensual de las 
quejas de los clientes que tienen que ser controladas estadísticamente y de darse un incremento en las 
mismas se tienen que investigar las causas de dicho incremento y se deben tomar medidas correctivas 
para mitigar este riesgo. 
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EMPRESA CORREOS DEL ECUADOR CDE. EP DE LA 
PROVINCIA MORONA SANTIAGO 
AUDITORÍA DE GESTIÓN 
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2014 




TÍTULO: REPORTES MENSUALES DE LA ENTREGA DE 
SUMINISTROS 
REF. PT: CI 3/10 
CONDICIÓN: No hay reportes mensuales de la entrega de suministros por Direcciones que permitan 
llevar un control de los mismos. 
CRITERIO: Normas de Control Interno, No.  300-01 Identificación de riesgos. - Los directivos de la 
entidad identificarán los riesgos que puedan afectar el logro de los objetivos institucionales debido a 
factores internos o externos, así como emprenderán las medidas pertinentes para afrontar exitosamente 
tales riesgos 
CAUSA: Descuido del jefe de operaciones 
EFECTO: Disminución de la imagen empresarial y la pérdida de clientes actuales y futuros 
CONCLUSIÓN: La Empresa Correos del Ecuador en la Identificación de Riesgos de la empresa sobre 
el cumplimiento de los objetivos institucionales, se han determinado los siguientes hechos: 
La empresa no cuenta con reportes mensuales de la entrega de suministros por Direcciones que permitan 
llevar un control de los mismos. 
Esta situación se generó por el descuido del Jefe de operaciones, al incumplir lo dispuesto en la NCI 
300-01 Identificación de Riesgos 
RECOMENDACIÓN:  
Gerente de Operaciones 
Se le sugiere al Gerente de operaciones solicite un reporte mensual al encargado de la entrega de 
suministros por Direcciones para ser comparada mensualmente y de presentarse un incremento en el 
gasto en alguna dirección determinar causas y responsables. 
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TÍTULO: ELABORACIÓN DE ESTADÍSTICAS DE LOS TIEMPOS 
OFRECIDOS EN LOS PRODUCTOS 
REF. PT: CI 5/10 
CONDICIÓN: No se realizan estadísticas de los tiempos ofrecidos de los productos ofertados. 
CRITERIO: Normas de Control Interno, No. 400 Actividades de control La máxima autoridad de la 
entidad y las servidoras y servidores responsables del control interno de acuerdo a sus competencias, 
establecerán políticas y procedimientos para manejar los riesgos en la consecución de los objetivos 
institucionales, proteger y conservar los activos y establecer los controles de acceso a los sistemas de 
información 
CAUSA: Descuido del jefe de operaciones 
EFECTO: No se lleva un control estadístico de los tiempos, impidiendo mejorar la satisfacción del 
cliente que es un objetivo institucional. 
CONCLUSIÓN: La Empresa Correos del Ecuador en las actividades de control de la empresa sobre el 
cumplimiento de los objetivos institucionales, se ha determinado los siguientes hechos: 
No se lleva un control de los tiempos ofrecidos a los productos ofertados a los clientes.  No se realizan 
estadísticas de los tiempos ofrecidos de los productos ofertados, lo que impide mejorar la satisfacción 
del cliente que es un objetivo institucional. 
Esta situación se generó por el descuido del Gerente de operaciones, al incumplir lo dispuesto en la NCI 
400 Actividades de control 
RECOMENDACIÓN:  
Gerente Provincial 
Se le sugiere al Gerente provincial designe a una persona que se encargue de llevar un control estadístico 
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TÍTULO: CONTROL DE ESTUDIOS DE LOS TIEMPOS DE 
RECEPCIÓN, CLASIFICACIÓN, ENCAMINAMIENTO Y 
DISTRIBUCIÓN DE CORRESPONDENCIA 
REF. PT: CI 5/10 
CONDICIÓN: No se realizan estadísticas de los tiempos de recepción, clasificación, encaminamiento 
y distribución de correspondencia 
CRITERIO: Normas de Control Interno, No. 400 Actividades de control La máxima autoridad de la 
entidad y las servidoras y servidores responsables del control interno de acuerdo a sus competencias, 
establecerán políticas y procedimientos para manejar los riesgos en la consecución de los objetivos 
institucionales, proteger y conservar los activos y establecer los controles de acceso a los sistemas de 
información. 
CAUSA: Descuido del jefe de operaciones 
EFECTO: No se tiene un estándar de los tiempos de recepción, clasificación, encaminamiento y 
distribución de la correspondencia para mejorar los tiempos futuros. 
CONCLUSIÓN: La Empresa Correos del Ecuador en  las actividades de control de la empresa sobre el 
cumplimiento de los objetivos institucionales, se ha determinado los siguientes hechos: 
No se realizan estudios de los tiempos de recepción, clasificación, encaminamiento y distribución de 
correspondencia.  No se tiene un estándar de los tiempos de recepción, clasificación, encaminamiento y 
distribución de la correspondencia para poder mejorar los tiempos futuros. 
Esta situación se generó por el descuido del Gerente de operaciones, al incumplir lo dispuesto en la NCI 
400 Actividades de control. 
RECOMENDACIÓN:  
Gerente Provincial 
Se le sugiere al Gerente provincial designe a una persona que se encargue de llevar un control de los 
tiempos de recepción, clasificación, encaminamiento y distribución de correspondencia cuyo reporte 
será entregado mensualmente y dado a conocer al gerente para que tome medidas correctivas en caso de 
que los tiempos varíen mensualmente. 
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TÍTULO: INFORMES MENSUALES DE LAS VARIACIONES EN LOS 
ESTÁNDARES DE LOS INDICADORES 
REF. PT: CI 7/10 
CONDICIÓN: No se realizan informes mensuales de las variaciones en la aplicación de los indicadores. 
CRITERIO: Normas de Control Interno, No410-04-Políticas y procedimientos, dice que “La unidad de 
tecnología de información y comunicación definirá, documentará y difundirá las políticas, estándares y 
procedimientos que regulen las actividades relacionadas con tecnología de información y 
comunicaciones en la organización”. 
CAUSA: Inexistencia de un documento en el que se establezca los estándares de los indicadores y las 
variaciones trimestrales de los mismo 
EFECTO: Mala ejecución y coordinación al momento de intercambiar y comunicar la información 
obtenida Falta de información para tomar medidas correctivas oportunas.  Comunicación ineficaz e 
ineficiente 
CONCLUSIÓN: La Empresa Correos del Ecuador Provincia Morona Santiago no realizan informes 
mensuales de las variaciones de la aplicación de los indicadores, se ha incumplido la NCI 410-04-
Políticas y procedimientos, al no informar y comunicar si han existido variaciones en la aplicación de 
indicadores por tal motivo se ha generado una mala ejecución y coordinación al momento de 
intercambiar y comunicar la información obtenida, además no se difunden los resultados de las metas 
alcanzadas y no se toman medidas correctivas en las variaciones de los indicadores. 
RECOMENDACIÓN:  
Gerente Provincial 
Se le sugiere al Gerente provincial designe a una persona para que sea la encargada de revisar 
mensualmente la variación de los indicadores y se los haga conocer a los gerentes de las direcciones a 
las que les corresponda tomar medidas correctivas de existir una desviación negativa. 
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TÍTULO: REUNIONES MENSUALES CON LOS RESPONSABLES DE 
CADA ÁREA 
REF. PT: CI 9/10 
CONDICIÓN: Gerente provincial no realiza reuniones mensuales con los responsables de las agencias 
para analizar la consecución de objetivos y metas. 
CRITERIO: Normas de Control Interno, No. 600 Seguimiento, establece “La máxima autoridad y los 
directivos de la entidad establecerán procedimientos de seguimiento continuo, evaluaciones periódicas 
o una combinación de ambas para asegurar la eficacia del sistema de control interno. 
La NCI 600-01 establece que la máxima autoridad, los niveles directivos y de jefatura de la entidad, 
efectuarán un seguimiento constante del ambiente interno y externo que les permita conocer y aplicar 
medidas oportunas 
La NCI 600-02 Evaluaciones periódicas La máxima autoridad y las servidoras y servidores que 
participan en la conducción de las labores de la institución, promoverán y establecerán una 
autoevaluación periódica de la gestión y el control interno de la entidad, para prevenir y corregir 
cualquier eventual desviación que ponga en riesgo el cumplimiento de los objetivos institucionales. 
CAUSA: Desinterés de los responsables de cada agencia en la consecución de los objetivos. 
EFECTO: Pérdida de la imagen empresarial Insuficiencia en las agencias Objetivos y metas no 
alcanzadas. 
CONCLUSIÓN: La Empresa Correos del Ecuador Provincia Morona no realiza reuniones mensuales 
con los responsables de cada área para analizar la consecución de los objetivos y metas. Se ha incumplido 
la NCI 600 Seguimiento, debido a la falta de preocupación por parte del Gerente, que genera una pérdida 
de imagen empresarial, disminución de recursos, mediocridad en las Direcciones, objetivos y metas 
alcanzadas no es su totalidad y problemas no solucionados 
RECOMENDACIÓN:  
Gerente Provincial 
Se le sugiere al Gerente provincial realizar reuniones mensuales con responsables de cada área. 
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TÍTULO: SEGUIMIENTO TRIMESTRAL A LOS RESULTADOS DE 
LA APLICACIÓN DE INDICADORES 
REF. PT: CI 9/10 
CONDICIÓN: El Gerente provincial no realiza el seguimiento trimestral a la aplicación de los 
indicadores. 
CRITERIO: Normas de Control Interno, No. 600 Seguimiento, establece “La máxima autoridad y los 
directivos de la entidad establecerán procedimientos de seguimiento continuo, evaluaciones periódicas 
o una combinación de ambas para asegurar la eficacia del sistema de control interno. 
La NCI 600-01 establece que la máxima autoridad, los niveles directivos y de jefatura de la entidad, 
efectuarán un seguimiento constante del ambiente interno y externo que les permita conocer y aplicar 
medidas oportunas 
La NCI 600-02 Evaluaciones periódicas La máxima autoridad y las servidoras y servidores que 
participan en la conducción de las labores de la institución, promoverán y establecerán una 
autoevaluación periódica de la gestión y el control interno de la entidad, para prevenir y corregir 
cualquier eventual desviación que ponga en riesgo el cumplimiento de los objetivos institucionales. 
CAUSA: Reducción de recursos Insuficiencia en las agencias Objetivos y metas no alcanzadas. 
Problemas no solucionados 
EFECTO: No se alcanzan todas las metas establecidas en el POA 
CONCLUSIÓN: La Empresa Correos del Ecuador Provincia Morona no realiza el monitoreo la 
aplicación de los indicadores y no se toman medidas correctivas oportunas. Se ha incumplido la NCI 
600 Seguimiento, debido a la falta de preocupación por parte del Gerente, que genera una pérdida de 
imagen empresarial, disminución de recursos, mediocridad en las Direcciones, objetivos y metas 
alcanzadas no es su totalidad y problemas no solucionados 
RECOMENDACIÓN:  
Gerente Provincial 
Se le sugiere al Gerente provincial la revisión trimestral de los indicadores para revisar si hay variaciones 
para poder tomar medidas correctivas a tiempo. 
 
REALIZADO POR: SDOL FECHA: 25-07-2016 
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TÍTULO: ACCIONES EN CASO DE VARIACIONES DE 
ESTANDARES 
REF. PT: CI 9/10 
CONDICIÓN: El Gerente provincial no Realiza acciones correctivas en caso de variaciones en los 
estándares de los índices. 
CRITERIO: Normas de Control Interno, No. 600 Seguimiento, establece “La máxima autoridad y los 
directivos de la entidad establecerán procedimientos de seguimiento continuo, evaluaciones periódicas 
o una combinación de ambas para asegurar la eficacia del sistema de control interno. 
La NCI 600-01 establece que la máxima autoridad, los niveles directivos y de jefatura de la entidad, 
efectuarán un seguimiento constante del ambiente interno y externo que les permita conocer y aplicar 
medidas oportunas. 
CAUSA: Reducción de recursos 
EFECTO:  
Insuficiencia en las agencias 
Objetivos y metas no alcanzadas. 
Problemas no solucionados 
CONCLUSIÓN: La Empresa Correos del Ecuador Provincia Morona no realiza monitoreó de la 
aplicación de los indicadores y de darse una variación en los mismos no se toman medidas correctivas 
oportunas. Se ha incumplido la NCI 600 Seguimiento, debido a la falta de preocupación por parte del 
Gerente, que genera una pérdida de imagen empresarial, disminución de recursos, mediocridad en las 
Direcciones, objetivos y metas alcanzadas no es su totalidad y problemas no solucionados 
RECOMENDACIÓN:  
Gerente Provincial 
Se le sugiere al Gerente provincial realizar una revisión trimestral de los estándares de los indicadores 
para revisar si hay variaciones para poder tomar medidas correctivas a tiempo 
 
REALIZADO POR: SDOL FECHA: 25-07-2016 
SUPERVISADO POR: LKEM FECHA: 10-08-2016 
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∗ 100 = 4,82% 
En relación a la meta 
establecida, la utilidad es 
superior a la del año pasado; 
pero se esperaba un incremento 
del 9 al 14% por lo tanto hay 
una ineficacia del 3,55% 
Determinar el 





Gastos Tec. 2014 − Gastos Tec. 2013






∗ 100 = −83,52% 
En relación a la meta 
establecida de controlar el 




REALIZADO POR: SDOL FECHA: 11-08-2016 
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∗ 100 = 27,54% 
En relación a la meta establecida de 
tener una satisfacción del cliente del 
25% con relación al 2013 se tiene 
una eficacia del superior en 2,54%, 
debido al mejoramiento de la 
















∗ 100 = 25% 
En relación a la meta establecida de 
tener un incremento del 25% de 
canales de comunicación se obtuvo 
una eficiencia del 25%, debido al 
formulario de reclamos 
implementado en línea. 
 
 
REALIZADO POR: SDOL FECHA: 11-08-2016 
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Establecer el número de 
clientes corporativos 
Número de clientes 
corporativos 
=
# Clientes C. 2014 − # Clientes C. 2013






∗ 100 = 23,17% 
En relación a la meta establecida de 
tener u un incremento del 20% de los 
clientes se obtuvo una eficiencia del 
3,17%, debido a la propaganda del 
producto CLUB CORREOS. 
Establecer el número de 
piezas procesadas 
Número de piezas 
procesadas 
=
# Piezas P. 2014 − # Piezas P. 2013






∗ 100 = 124% 
En relación a la meta establecida de 
tener u un incremento del 50% de las 
piezas procesadas se obtuvo una 
eficiencia del 74%, debido al 
aumento de clientes del producto 
estrella Club Correos 











∗ 100 = 0% 
En relación a la meta establecida de 
tener un incremento del 10% de 
agenciados, se obtuvo una 
ineficiencia debido a que no se 
incrementó en el cantón Pablo Sexto 
Establecer el número de 
productos 







∗ 100 = 12,5% 
En relación a la meta establecida de 
tener un incremento del 25% de 
productos se obtuvo una eficiencia 
del 12,5%, debido a que el sistema ha 
sido implementado parcialmente. 











∗ 100 = 12,5% 
En relación a la meta establecida de 
tener 10 agenciados remodelados, se 
obtuvo un indicador de eficiencia del 
10%, debido a la falta de presupuesto 
 
REALIZADO POR: SDOL FECHA: 11-08-2016 
SUPERVISADO POR: LKEM FECHA: 20-08-2016 
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0% 5% 35% 60% 0 − 14
14
 






Hay distribución de 
compras 2013, pero no 
se tiene con cuadros 
estadísticos del 2014 de 












20% 25% 25% 30% 0
9
 
No se ejecutó el 
proyecto 
Se tenía prevista la 
compra de escáneres a 
nivel provincial no se ha 















10% 30% 30% 30% 0 − 69
69
 





No se lleva un control 
estadístico de las 
quejas de los clientes no 
hay reportes 
mensuales del 2014 
Automatizar el 
50% de los 
Puntos de 
franqueo 








0% 30% 40% 40% 0 − 2
2
 




No se ha llevado a cabo 
la automatización del 
punto de franqueo ya que 
se tenía previsto un 
ahorro en el presupuesto. 
 
DEFICIENTE NIVEL DE MANEJO DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
 
CONDICIÓN        En la empresa no posee un plan estratégico de tecnología de información a todo nivel que guarde relación con el POA, 
el personal desconoce de las   políticas y procedimientos respecto a la información. 
No existen mecanismos permanentes para el control de las diferentes actividades operativas, que se expresen a través de la 
ejecución del presupuesto y del POA, no manteniendo registros completos sobre el cumplimiento de las actividades, pero sin 
realizar evaluaciones del cumplimiento de las metas. 
 
CRITERIO          De acuerdo a las Normas de Control Interno: Código 500‐01 CONTROLES DE SISTEMAS INFORMATICOS: Los 
sistemas de información contarán con controles adecuados para garantizar confiabilidad, seguridad y una buena administración 
de los niveles de acceso a la información. 
Los sistemas de información serán manuales o automatizados, estarán constituidos por los métodos establecidos para registrar, 
procesar, resumir e informar sobre las operaciones administrativas y financieras de una entidad y mantendrán controles 
apropiados que garanticen la integridad y confiabilidad de la información. La utilización de sistemas automatizados para 
procesar la información implica varios riesgos que necesitan ser considerados por la administración de la entidad. 
 
CAUSA                Falta de conocimiento de los objetivos, planes, proyectos de la empresa.  No se cuenta con toda información de los 
controles efectuados, no permite realizar evaluaciones y tomar acciones correctivas. 
 




RECOMENDACIÓN    El Gerente de la Empresa: Conformará una comisión que elaboren un documento en el que se establezcan cada una 
de las políticas institucionales   relacionadas con la información y comunicación, con el fin de tanto los usuarios internos 





REALIZADO POR: SDOL FECHA: 11-08-2016 
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I II III IV 
Incrementar la 
satisfacción del 













del cliente en 
un 25% ante 
el que se 
obtuvo en 
2013 
40% 0% 60% 0% 88 − 69
69
 
27,54% Se superó la meta 





N° clientes c. 








clientes de un 
20% 
0% 30% 30% 40% 117 − 95
95
 
23,17% Se superó la meta 
propuesta en el 










Gasto tecn. 2013 
Controlar que 
el  gasto no 
supere el 7% 
0% 30% 30% 40% 150 − 910
910
 
-83,52% Se disminuyó los 
gastos en tecnología 





con los clientes 









0% 70% 15% 15% 5 − 4
4
 
25% Se cumplió la meta 






N° piezas p 




N piezas p.2013 
Aumentar el 
número de 
piezas al 50% 
10% 30% 30% 30% 148.709 − 66.387
66.387
 
120% Se superó la meta 
establecida 
CUMPLIMIENTO DE LAS METAS ESTABLECIDA EN EL PLAN OPERATIVO ANUAL 
 
CONDICIÓN        Se alcanzaron las metas propuestas en el Plan Operativo Anual. 
 
CRITERIO          Indicadores 
 
CAUSA                Control apropiado. 
 
EFECTO               Metas alcanzadas 
 








REALIZADO POR: SDOL FECHA: 11-08-2016 







EMPRESA CORREOS DEL ECUADOR CDE. EP DE LA 
PROVINCIA MORONA SANTIAGO 
AUDITORÍA DE GESTIÓN 


























0% 40% 60% 0% 7.152,28
148.476,73
 
4,82% No se cumplió con la 
meta establecida en 
el POA 
Incrementar 










30% de los 
productos 
ofertados 
10% 30% 30% 30% 9 − 8
8
 






















0% 40% 40% 20% 3 − 10
10
 
12,5% La imagen 
institucional se 
incumplió por la falta 
de remodelación de 
las agencias previstas 
 
INCUMPLIMIENTO DE LAS METAS ESTABLECIDA EN EL PLAN OPERATIVO ANUAL 
 
CONDICIÓN        No se alcanzaron las siguientes metas propuestas en el Plan Operativo Anual 2014 
Implementar el sistema de gestión de procesos informáticos 
Implementar el sistema de Administración de Suministros 
Incrementar el Número de piezas procesadas en un 38% con respecto al año 2013 
Incrementar el 33% de los productos ofertados 
Estandarizar y mejorar la imagen corporativa física en el 40% 
 
CRITERIO           Según lo estipulado en el Acuerdo 039 CG 2009 Normas de Control Interno: Código 600‐02 EVALUACION 
PERIODICAS: la máxima autoridad y las servidoras y servidores que participan en la conducción de las labores 
de la institución, promoverán y establecerán una autoevaluación periódica de la gestión y el control interno de 
la entidad, sobre la base de los planes organizaciones y las disposiciones normativas vigentes, para prevenir y 
corregir cualquier eventual desviación que ponga en riesgo el cumplimiento de los objetivos institucionales. 
 
CAUSA                Control inapropiado, ocasionaron el incumplimiento de las metas propuestas que se dieron por la falta de evaluación 
periódica y acciones correctivas por parte de los directivos, lo que impacto negativamente en el logro de los 
objetivos 
Incumplimiento a disposiciones existentes 
Despreocupación de los Directivos por realizar continuamente la supervisión de los riesgos encontrados. 
Falta de una evaluación al sistema de control interno 
 
EFECTO                 Metas alcanzadas parcialmente debido a: 
Los directivos no cuentan con información referente a la supervisión del control interno. 
Falta de control sobre las actividades realizadas, no permiten su mejora continua 
Desconocimiento de los errores y desviaciones por falta de evaluación. 
Falta de acciones correctivas por la falta de evaluación y supervisión permanente 
  
RECOMENDACIÓN    El gerente de la Empresa Correos del Ecuador debe realizar evaluaciones permanentes a todas las áreas de 
la entidad y con mayor énfasis a los indicadores que no se han cumplido, a base de lo cual se tomarán las 
acciones correctivas para alcanzar los objetivos estratégicos establecidos mediante la supervisión 





REALIZADO POR: SDOL FECHA: 11-08-2016 
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2 Carta de Notificación para la 
Lectura del Borrador del Informe 
Final 
CNIB 10-09-2016 
3 Lectura del Borrador del Informe 
Final de Auditoría de Gestión 
LBIF 15-09-2016 
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CARTA DE NOTIFICACIÓN PARA LA LECTURA DEL 










GERENTE PROVINCIAL CORREOS DEL ECUADOR 
Macas 
 
De mi consideración: 
 
De conformidad a lo estipulado en el contrato de servicios Profesionales, clausula primera 
literal 1.1. nos permitimos convocar a una conferencia de lectura de borrador del informe 
de Auditoría de Gestión a la Empresa de Correros del Ecuador, Provincia de Morona 
Santiago, al Plan Operativo Anual, por el periodo comprendido entre el 1º de enero al 31 
111 
 
de diciembre del 2014, que se llevará a efecto en la sala de audiovisuales de la FADE el 
día 15 de octubre de 2016. 
 
En caso de no poder asistir personalmente, agradeceré notificar por escrito, indicando los 








Solmayra Dariana Ortega León 
AUDITORA 
EMPRESA CORREOS DEL ECUADOR CDE. EP DE LA 
PROVINCIA MORONA SANTIAGO 
AUDITORÍA DE GESTIÓN 
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2014 
LECTURA DEL BORRADOR DEL INFORME FINAL DE 




ACTA N° 001 
ACTA DE CONFERENCIA FINAL DE COMUNICACIÓN DE RESULTADOS 
DEL INFORME DE AUDITORIA DE GESTIÓN APLICADA A LA EMPRESA 
DE CORREOS DEL ECUADOR, MORONA SANTIAGO, AL PLAN 
OPERATIVO ANUAL, POR EL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 1º DE 
ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2014. 
En la ciudad de Macas, a los 15 días del mes de octubre del dos mil dieciséis, a las 09H00, 
los suscritos: Señoritas CPA Solmayra Dariana Ortega León, Jefe de Equipo y: CPA Letty 
Elizalde, Supervisora, respectivamente; en cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 24 
del Reglamento de la Ley Orgánica de la contraloría General del Estado, se convocó al 
gerente de la empresa de Correos del Ecuador Morona Santiago, encargado de la gestión 
del Plan Operativo Anual, a la comunicación de resultados de la auditoria de gestión, por 
el período comprendido entre el 1º de enero al 31 de diciembre del 2014 de conformidad 
con la Orden de Trabajo Oficio Nº 001 de 13 de junio de 2016. Al respecto, presentes las 
personas convocadas, se procedió a la lectura del borrador del informe, cuyos resultados 
se encuentran expresados a través de comentarios, conclusiones y recomendaciones. 
112 
 
Para constancia de lo actuado, suscriben la presente acta, en dos ejemplares del mismo 
tenor y efecto, las personas que han intervenido en esta diligencia. 
NOMBRE Y APELLIDO CARGO FIRMA 
Ing. Noé Idrovo Gerente Provincial  
Ing. Jaime Coronel Jefe Operativo  
Tony López Digitador  
Ing. Alexandra Tacuri Contadora  
Rolando Castro Responsable Club Correos  
Patricio Vega Responsable Corporativo  
Mauricio Chuqui Cartero  
Brayan López Cartero  
Francisco Pilliza Responsable EMS  
Verónica González  Responsable  
Christian Zabala Chofer   
Jorge Macao Chofer  
Atentamente, 
 
Ing. Alexandra Tacuri  
CONTADORA 
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GERENTE PROVINCIAL CORREOS DEL ECUADOR 
Macas 
 
De mi consideración: 
Se ha efectuado Auditoría de Gestión a la Empresa de Correros del Ecuador, Provincia 
de Morona Santiago, al Plan Operativo Anual, por el periodo comprendido entre el 1º de 
enero al 31 de diciembre del 2014.  Este examen fue realizado de acuerdo con las Normas 
Ecuatorianas de Auditoría Gubernamental, emitidas por la Contraloría General del 
Estado. Estas normas requieren que el examen sea planificado y ejecutado para obtener 
certeza razonable que la información y la documentación auditada no contiene 
exposiciones erróneas de carácter significativo, a la par que las operaciones a las cuales 
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correspondan se hayan efectuado de conformidad con las disposiciones legales y 
reglamentarias vigentes, políticas y demás normas y procedimientos aplicables. 
Debido a la naturaleza especial de nuestro examen, los resultados se encuentran 
expresados en los hallazgos comentados, conclusiones y recomendaciones constantes en 
el presente informe. 
De conformidad con lo dispuesto en el artículo 92 de la Ley Orgánica de la Contraloría 
General del Estado, las recomendaciones deberán ser consideradas para su aplicación 






Srta. Solmayra Dariana Ortega 
AUDITORA 
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DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2014 








 Información introductoria 
 Motivo de la auditoria 
 Objetivo de la auditoria 
 Alcance de la auditoria 
 Conocimiento de la entidad y su base legal 
 Misión institucional 
 Visión institucional 
 Estructura orgánica 
 Objetivos estratégicos de la empresa de correos 
 Componentes auditados 





RESULTADOS DE AUDITORIA DE GESTION 
 Código de Ética y Normas de Conducta para el personal  
 Capacitación al personal ni se realizan evaluaciones de desempeño 
 Tiempos ofrecidos de los productos ofertados a los clientes ni tampoco de los 
tiempos de recepción, clasificación, encaminamiento y distribución de 
correspondencia. 
 Atención de las quejas de los clientes y de reportes mensuales de la entrega de 
suministros por direcciones para su control 
 Informes mensuales de las variaciones en los estándares de los indicadores 
 Reuniones mensuales entre el Gerente y los responsables de la agencia, 
seguimiento trimestral a la aplicación de los indicadores y toma de medidas 
correctivas en caso de variaciones en los estándares. 
 La utilidad neta en el año 2014 fue del 3,55% 
 Se incrementó el 12,5% de los productos ofertados con respecto al año 2013 
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 La remodelación de las agencias solo se llevó a cabo en tres cantones de la 
provincia siendo el 12,5% 
 Deficiente nivel de manejo de información y comunicación 




1. INFORMACIÓN INTRODUCTORIA 
 
La Empresa Pública Correos del Ecuador CDE E.P. es una institución renovada, que lleva 
adelante un acertado proceso de modernización al servicio de la ciudadanía, mediante la 




Mediante Decreto Ejecutivo número 324, emitido el 14 de abril de 2010, somos una 
Empresa Pública con autonomía administrativa y presupuestaria, con una imagen 
confiable, próspera, productiva, competitiva, ética y de compromiso social que ofrece una 
amplia gama de servicios y productos postales de alta calidad a precios competitivos, 
tanto a nivel nacional como internacional. 
 
2. MOTIVO DE LA AUDITORIA 
 
La Auditoría de Gestión efectuada a la empresa Correos del Ecuador Provincia de 
Morona Santiago a la aplicación de los objetivos establecidos en el Plan Operativo 
Anual año 2014, por el periodo comprendido entre el 1º de enero al 31 de diciembre del 
2014, se ejecutó de conformidad con la Orden de Trabajo Oficio Nº 01-CPA-SO-2016 
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3. OBJETIVO DE LA AUDITORIA 
 
Los objetivos del examen son: 
Determinar el grado de cumplimiento de la misión y de los objetivos y metas 
institucionales, establecidos en el Plan Operativo Anual de la Empresa Correos del 
Ecuador Provincia de Morona Santiago. 
 
4. ALCANCE DE LA AUDITORIA 
 
La auditora de Gestión cubrió el período comprendido entre el 1 de enero al 31 de 




5. CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD Y SU BASE LEGAL 
 
Se enfoca en medir el grado de eficiencia en la consecución de los objetivos y metas 
fijados por la empresa Correos del Ecuador Provincia de Morona Santiago. 
Mediante la Ley General de Correos expedida con Decreto Supremo No.3683 del 30 de 
julio de 1.969, y publicado en el Registro Oficial No: 888 del 3 de agosto del mismo 
año, se crea Correos del Ecuador como empresa pública. 
 
Principales disposiciones legales 
 
 Constitución de la República del Ecuador 2008, 
 Ley Orgánica de la Contraloría General del Estado y su reglamento 
 Ley del Servidor Público 
 Ley de Presupuestos del Sector Público y su Reglamento, 
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 Manual para la Administración y Control de Bienes del Sector Público 
 Acuerdo 447 del Ministerio de Economía de 29 de diciembre del 2007, Sistema 
 Integrado de Administración financiera. 
 Normas de Control Interno, dictadas por la Contraloría General del Estado 
mediante 
 Acuerdo No. 039 CG del 16 de Noviembre-2009. 
 Reglamento General sustitutivo para el Manejo y Administración de Bienes del 
Sector 
 público, Acuerdo 025-CG, publicado en RO 378 de 17 de octubre del 2006. 
 




Correos del Ecuador CDE E.P. integra al país y al mundo a través de la prestación de 
productos y servicios postales oportunos y eficientes, siempre comprometidos con la 




7. VISIÓN INSTITUCIONAL 
 
Para el 2016 ser reconocidos como uno de los más importantes operadores postales 
capaces de ofrecer un Servicio Postal Universal de calidad, siendo un referente de la 
región que lidere la prestación de servicios 
 
8. ESTRUCTURA ORGÁNICA 
Gerencia 
Secretaria 
Departamento Financiero: Contabilidad y Pagaduría 
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Departamento de Comercialización: Gerencia comercial y analista de Ventas 
Departamento de Operaciones: Jefe Operativo 
 
9. OBJETIVOS ESTRATÉGICOS DE LA EMPRESA DE CORREOS 
 
 Incrementar los ingresos institucionales en un 9 - 14% en el año 2014 
 Medir e incrementar la satisfacción del cliente interno en un 25 % 
 Fidelización de clientes actuales en un 90%. 
 Incrementar clientes corporativos en un 30% 




10. COMPONENTES AUDITADOS 
 
Dirección de Comercialización, Operaciones, Servicio al Cliente, Agenciados y 
Tecnología. 
 
11. INDICADORES DE GESTIÓN APLICADOS 
Incremento de ingresos. =
Ingresos 2014 − Ingresos 2013
Ingresos 2013
∗ 100 
Incremento de la Satisf.
=
Satisfacción del Cliente 2014 − Satisfaccion del Cliente 2013
Satisfaccion del Cliente 2013
∗ 100 
Incremento Clientes C. =
Número Cliente C. 2014 − Número Cliente C. 2013
Número Cliente C. 2013
 
Incremento piezas p. =
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Productos 2014 − Productos 2013
Productos2013
∗ 100 
Incremento de canale c. =

















1. Código de Ética y Normas de Conducta para el personal  
 
La Empresa Correos del Ecuador carece de un Código de Ética y normas de conducta 
para el personal que labora en el área de atención al público, administrativa y financiera. 
 
Infringiendo la Norma de Control Interno, No. 200-01 Integridad y valores, por la falta 
de preocupación por parte del gerente no se han llevado a cabo la elaboración de éste 
manual. 
Estas normas son parte de la cultura organizacional, rigen la conducta del personal y 




Al Gerente se le sugiere como responsable del control interno elabore una manual de 
Ética y conducta y difunda en todo el personal de la empresa, lo cual ayudará en el 
desarrollo de los procesos y actividades institucionales, así como establecer mecanismos 
que promuevan la adhesión del personal a esos valores. 
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2. Capacitación al personal ni se realizan evaluaciones de desempeño 
 
No se da capacitación al personal ni se realizan evaluaciones de desempeño La Empresa 
cuenta con una unidad de Recursos Humanos a nivel Nacional que está encargada del 
personal, sin embargo, se incumplió con la NCI 200-03 Políticas y prácticas de talento 
humano, ya que no se han realizado capacitaciones ni evaluaciones de desempeño 
periódicas al personal de la Provincia de Morona Santiago, provocando una falta de 






Al Gerente, se dispondrá la evaluación del personal por lo menos trimestralmente y de 
manera obligatoria, después de que se haya impartido una capacitación al personal sin 
excepción alguna, lo cual permitirá mejorar los procedimientos y el servicio. 
 
3. Tiempos ofrecidos de los productos ofertados a los clientes ni tampoco de los 
tiempos de recepción, clasificación, encaminamiento y distribución de 
correspondencia. 
 
No se lleva un control de los tiempos ofrecidos de los productos ofertados a los clientes 
ni tampoco de los tiempos de recepción, clasificación, encaminamiento y distribución de 
correspondencia.  Dentro de las actividades de control de la empresa sobre el 
cumplimiento de los objetivos institucionales, se ha determinado los siguientes hechos: 
 
 En la empresa no se lleva un control de los tiempos ofrecidos a de los productos 
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 Tampoco se realizan estadísticas de los tiempos ofrecidos de los productos 
ofertados, lo que impide mejorar la satisfacción del cliente que es un objetivo 
institucional. 
 No se realizan estudios de los tiempos de recepción, clasificación, 
encaminamiento y distribución de correspondencia. 
 No se tiene un estándar de los tiempos de recepción, clasificación, 
encaminamiento y distribución de la correspondencia para poder mejorar los 
tiempos futuros. 
 
Esta situación se generó por el descuido del Gerente de operaciones, al incumplir lo 






Al Jefe operativo, designará a una persona que se encargue de llevar un control estadístico 
de los tiempos de los productos ofertados a los clientes y de los tiempos de recepción, 
clasificación, encaminamiento y distribución de correspondencia cuyo reporte será 
entregado mensualmente y dado a conocer al gerente para que tome medidas correctivas 
en caso de que los tiempos varíen en más mes a mes. 
 
4. Atención de las quejas de los clientes y de reportes mensuales de la entrega de 
suministros por direcciones para su control 
 
No se reportan al gerente la atención de las quejas de los clientes; además no hay reportes 
mensuales de la entrega de suministros por direcciones para su control Dentro de la 
Identificación de Riesgos de la empresa sobre el cumplimiento de los objetivos 
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 La empresa no cuenta con un funcionario responsable de reportar al gerente la 
variación del número de quejas de los clientes 
 Además, no cuenta con reportes mensuales de la entrega de suministros por 
agencias que permitan llevar un control de los mismos. 
 
Esta situación se generó por el descuido del Gerente de Operaciones, al incumplir lo 






El Jefe operativo, designará a una persona para que realice un reporte mensual de las 
quejas de los clientes que tienen que ser controladas estadísticamente y de darse un 
incremento en las mismas se tienen que investigar las causas de dicho incremento y se 
deben tomar medidas correctivas para mitigar este riesgo. 
 
Se recomienda al Gerente de operaciones solicite un reporte mensual al encargado de la 
entrega de suministros por agencias para ser comparada mes a mes y de presentarse un 
incremento en el gasto en alguna dirección determinar causas y responsables. 
 
 
5. Informes mensuales de las variaciones en los estándares de los indicadores 
 
No se realizan informes mensuales de las variaciones en los estándares de los indicadores. 
 
En la Empresa de Correos del Ecuador no se realizan informes mensuales de las 
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procedimientos, al no informar y comunicar si han existido variaciones en la aplicación 
de indicadores por tal motivo se ha generado una mala ejecución y coordinación al 
momento de intercambiar y comunicar la información obtenida, además no se difunden 
los resultados de las metas alcanzadas y no se toman medidas correctivas en las 
variaciones de los indicadores. 
Esta situación se genera por el descuido del Gerente, al incumplir lo dispuesto en la NCI 






Al Gerente, Se sugiere la designación de una persona para que sea la encargada de revisar 
mensualmente la variación de los indicadores y se los haga conocer a los responsables de 
las agencias a las que les corresponda tomar medidas correctivas de existir una desviación 
negativa. 
 
6. Reuniones mensuales entre el Gerente y los responsables de la agencia, 
seguimiento trimestral a la aplicación de los indicadores y toma de medidas 
correctivas en caso de variaciones en los estándares. 
 
No se realizan reuniones mensuales entre el Gerente y los responsables de la agencia para 
analizar la consecución de los objetivos, no se da seguimiento trimestral a la aplicación 
de los indicadores y no se toman medidas correctivas en caso de variaciones en los 
estándares. 
El Gerente no realiza reuniones mensuales con los responsables de las agencias para 
analizar la consecución de los objetivos y metas, además no se da monitoreó la aplicación 
de los indicadores y de darse una variación en los mismos no se toman medidas 
correctivas oportunas. Se ha incumplido la NCI 600 Seguimiento, debido a la falta de 
preocupación por parte del Gerente, que genera una pérdida de imagen empresarial, 
disminución de recursos, 
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Al Gerente, se recomienda al gerente realice reuniones mensuales con los responsables 
de cada agencia para revisar la consecución de los objetivos y metas, se establezcan los 
problemas y se den soluciones, además se recomienda la revisión trimestral de los 
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estándares de los indicadores para revisar si hay variaciones para poder tomar medidas 




7. La utilidad neta en el año 2014 fue del 3,55% 
 
La Empresa de Correos del Ecuador Morona Santiago en su POA del 2014 estableció 
como meta institucional alcanzar un ingreso neto del 9% al 14% 
Se ha implementado el sistema de control de suministros, lo cual ha permitido el control 
de gasto, pero no ha sido suficiente, debiéndose implantar el sistema de gestión de 
procesos informáticos. 
 
En relación a la meta establecida solo se alcanzó un 4,82% por lo tanto hay una ineficacia 
del 3,55%. Del análisis realizado pudimos evidenciar que el gasto que más afecto en el 
cálculo del este índice fue el de Remuneraciones Unificadas ya que hubo alza de sueldos 
no considerada para el establecimiento de la meta. 
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Incremento de ingresos. =




Incremento de ingresos = 4,82% 
Recomendación  
 
Al Jefe de operaciones, que implementará a la brevedad posible el sistema de 




8. Se incrementó el 12,5% de los productos ofertados con respecto al año 2013 
La empresa de Correos del Ecuador ha incorporado al mercado el sistema CRM 
parcialmente para sus productos fue en el año 2014, la meta se estableció fijando un 
incremento del 25% meta que no fue alcanzada, no se ha establecido totalmente el sistema 
CRM, el cual permitirá generar nuevos productos y servicios de acuerdo a las necesidades 
de los clientes. 
Se expone el indicador para mejor visualización de los resultados 
 
Incremento productos =
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Al Jefe de operaciones, se recomienda implantar el sistema CRM en su totalidad el cual 
permitirá determinar con mayor facilidad los gustos y preferencias de los clientes de la 
empresa de Correos del Ecuador 
 
9. La remodelación de las agencias solo se llevó a cabo en tres cantones de la 
provincia siendo el 12,5% 
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Se tenía prevista la remodelación de diez agenciados en toda la provincia, pero solo se 
llevó a cabo la remodelación de tres agenciados: Sucúa, Palora y Limón, lo que dio como 
resultado que no se alcance la meta del 40%. 
Del análisis ejecutado se determinó que la remodelación de todas las agencias no se pudo 
llevar a cabo por limitaciones en el presupuesto. 











Remodelación. = 12,5% 
 
Recomendación 
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10. Deficiente nivel de manejo de información y comunicación 
En la empresa Correos del Ecuador Morona Santiago no se ha implantado un plan 
estratégico de tecnología de información a todo nivel que guarde relación con el Plan 
Operativo Anual, los funcionarios desconocen de las políticas y procedimientos respecto 
a la información. 
No existen mecanismos permanentes para el control de las diferentes actividades 
operativas, que se expresen a través de la ejecución del presupuesto y del POA, no 
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manteniendo registros completos sobre el cumplimiento de las actividades, pero sin 
realizar evaluaciones del cumplimiento de las metas 
Según lo estipulado en el Acuerdo 039 CG 2009 5 Normas de Control Interno: Código 
500-01 CONTROLES DE SISTEMAS INFORMATICOS: “Los sistemas de información 
contarán con controles adecuados para garantizar confiabilidad, seguridad y una clara 
administración de los niveles de acceso a la información y datos sensibles Los sistemas 
de información serán manuales o automatizados, estarán constituidos por los métodos 
establecidos para registrar, procesar, resumir e informar sobre las operaciones 
administrativas y financieras de una entidad y mantendrán controles apropiados que 
garanticen la integridad y confiabilidad de la información. La utilización de sistemas 
automatizados para procesar la información implica varios riesgos que necesitan ser 
considerados por la administración de la entidad”. 
No se da el valor ni la importancia que requiere manejar sistemas de información sean 
manuales o automáticos, al igual que no existen mecanismos apropiados y permanentes 
para realizar el control físico y financiero de los planes operativos Falta de conocimiento 
de los objetivos, planes, proyectos de la empresa, impiden el involucramiento del personal 
por alcanzar los objetivos. No se cuenta con toda información de los controles efectuados, 
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Al Gerente, que conformara una comisión que elaboren un documento en el que se 
establezcan cada una de las políticas institucionales relacionadas con la información y 
comunicación, con el fin de tanto los usuarios internos como externos conozcan el avance 
de ejecución de los procesos, actividades y transacciones de la institución. 
11. Incumplimiento de las metas establecidas en el plan operativo anual 
 
 No se implementaron las siguientes metas estratégicas establecidas en el POA del 
2014: 
 Implementar el sistema de gestión de procesos informáticos 
 Incrementar el Número de piezas procesadas en un 38% con respecto al año 2013 
 Incrementar el 33% de los productos ofertados 
 Incrementar el número de canales de comunicación en el 50%. 
 Estandarizar y mejorar la imagen corporativa física en el 40% 
Según lo estipulado en el Acuerdo 039 CG 2009 Normas de Control Interno: Código 600-
02 EVALUACION PERIODICAS: la máxima autoridad y las servidoras y servidores que 
participan en la conducción de las labores de la institución, promoverán y establecerán 
una autoevaluación periódica de la gestión y el control interno de la entidad, sobre la base 
de los planes organizaciones y las disposiciones normativas vigentes, para prevenir y 
corregir  
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Cualquier eventual desviación que ponga en riesgo el cumplimiento de los objetivos 
institucionales. 
Estas situaciones se dieron por el incumplimiento de las metas propuestas se dieron por 
la falta de evaluación periódica y acciones correctivas por parte de los directivos, lo que 
impacto negativamente en el logro de los objetivos corporativos, lo que se dio por: 
 Incumplimiento a disposiciones existentes 
 Despreocupación de los Directivos por realizar continuamente la supervisión de 
los riesgos encontrados. 
 Falta de una evaluación al sistema de control interno 
Los agenciados no cuentan con información referente a la supervisión del control interno, 
propiciando no permiten su mejora continua, desconocimiento de los errores y 
desviaciones por falta de evaluación, que motiva que no se den las acciones correctivas 
en forma oportuna 
 
Recomendación 
Al Gerente, realizar evaluaciones permanentes a todas las áreas de la entidad y con 
mayor énfasis a los indicadores que no se han cumplido, a base de lo cual se tomarán las 
acciones correctivas para alcanzar los objetivos estratégicos establecidos mediante la 







Se realizó la Auditoría de gestión a la Empresa Pública Correos del Ecuador CDE E.P, 
Provincia de Morona Santiago por el período comprendido entre el 01 de enero al 31 de 
diciembre del 2014, en base a los indicadores de gestión de eficiencia y eficacia aplicados 
a sus procesos administrativos. 
 
Se basó en referencias bibliográficas de acuerdo a las normas APA para el marco teórico 
y se recopiló información que permitió realizar la auditoría de gestión para el 
cumplimiento de metas y objetivos establecidos en el Plan Operativo Anual (POA) 2014 
de la Empresa Correos del Ecuador CDE.EP. Morona Santiago. 
 
Se obtuvo como resultado los hallazgos que contienen toda la información positiva y 
negativa determinada en la Empresa Correos del Ecuador Morona Santiago, a base de lo 
cual se procederá a la toma de acciones correctivas.   
 
En la comunicación de resultados se elaboró el informe de auditoría con los hallazgos 
obtenidos en la auditoría de gestión que incluyen las recomendaciones para mejorar los 

















Anualmente realizar la Auditoría de gestión a la Empresa Pública Correos del Ecuador 
CDE E.P, Provincia de Morona Santiago en base a los indicadores de gestión de eficiencia 
y eficacia para cumplir los objetivos instituciones y procesos administrativos. 
 
Utilizar fuentes confiables para sustentar el marco teórico ya que permite tener un 
conocimiento amplio de los conceptos de la bibliografía consultada, razón por lo cual se 
considera que este documento investigativo servirá de consulta a los estudiantes y a 
profesionales dedicados a la práctica de la auditoria en general. 
 
Aplicar los procedimientos de conformidad al Manual de Auditoría de Gestión de la 
Contraloría General del Estado y la Normativa de Auditoría de Gestión. 
 
Aplicar las recomendaciones del informe de auditoría entregado a la empresa Pública 
Correos del Ecuador en Morona Santiago para mejorar los procesos, procedimientos, 
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Anexo Nº  1: Encuesta para medir la satisfacción del cliente 
FECHA: _____________ 
1) ¿Es usted cliente de Correos del Ecuador? 
Si   (   )             No  (   ) 
2) Desde cuando es usted cliente de "Correos del Ecuador" 
Menos de 1 año o menos (   ) Entre 4 y 8 años  (   ) 
Entre 1 o 3 años  (   )  Más de 9 años     (   ) 
3) ¿Cómo se enteró de los servicios que presta la Institución? 
Internet Amistades (   ) Prensa o Revistas (   ) 
Contactos    (   )   Empresariales      (   ) 
4) ¿Con qué frecuencia usa los servicios de Correos del Ecuador? 
Diario  (   ) Mensual  (   )  Semestral   (   ) 
Trimestral  (   ) Anual  (   ) 
5)  ¿Cuál es el grado de satisfacción que le brinda Correos del Ecuador? 
Completamente satisfecho  (   )  Satisfecho (   ) 
Completamente insatisfecho (   )  Insatisfecho (   ) 
6) ¿Ha usado o usa otro tipo de correo? 
Si  (   ) No (   ) 
7) ¿En comparación con otras empresas, cómo calificaría Usted el servicio de Correos 
del Ecuador? 
Malo  (   ) Muy bueno (   ) Bueno  (   ) Excelente (   ) 
 
8) ¿Volvería a usar los servicios de Correos del Ecuador? 
Si (   ) No (   ) 
9) ¿De los siguientes productos cual ha utilizados Ud.? 
Correo Ordinario Nacional (   ) 
Correo Certificado  (   ) 
Mail Service Express  (   ) 
Club Correos   (   ) 
Correogiros   (   ) 








TABULACION DE DATOS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES 
2013-2014 
¿Cuál es el grado de satisfacción que le brinda Correos del 
Ecuador? 
2013 2014 
Completamente satisfecho 25 30 51 61 
Satisfecho 32 39 22 27 
Completamente insatisfecho 18 22 8 10 
Insatisfecho 8 10 2 2 
Total 83 100 83 100 






























Anexo Nº  2: Encuesta 
 
 
8. ¿Se han realizado auditorias de gestión en la empresa? 
Si   (   ) 
No  (   ) 
9. ¿Cuál de los servicios que presta la institución ha sido mayormente demandado en el año 
2014? 
EMS (   ) 
EXPORTA FÁCIL (   ) 
SERVICIO DE LOGÍSTICA (   ) 
CORREOGIROS (   ) 
10. ¿Cuál de los clientes ha incrementado mayormente la institución en el año 2014? 
Empresa pública (   ) 
Empresa privada    (   ) 
11. ¿Cuál de los agenciados tiene mayor captación de valija en recepción y entrega? 
Sucúa       (   ) 
Logroño  (   ) 
Méndez  (   ) 
San Juan Bosco (   ) 
Gualaquiza (   ) 
Tiwintza  (   ) 
Huamboya  (   ) 
Palora  (   ) 
Taisha  (   ) 
Limón Indanza (   ) 
 
12. ¿Correos del Ecuador en Morona Santiago tiene un departamento de auditoría? 
Si   (   ) 
No  (   ) 
13. ¿Existe capacitación permanente para el personal de la empresa? 
Si   (   ) 
No  (   ) 
14. ¿Tiene conocimiento de la normativa que rige las actividades de la empresa? 
Si   (   ) 
No  (   ) 
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Anexo Nº  6: Rendición de cuentas 2014 
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